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图 灵 社 区 的 电子 书 没有 采用 专 有 
客户 端 您 可 以 在 任意 设备 上 ， 
用 自己 喜欢 的 浏览 器 和 PDF 阅读 
器 进行 阅读 。 

但 您 购买 的 电子 书 仅 供 您 个 人 使 
用 ， 未 经 授权 ， 不 得 进行 传播 。 


我 们 愿意 相信 读者 具有 这 样 的 民 
知 和 觉悟 ， 与 我 们 共同 保护 知识 
DL 


如 果 购 买 者 有 侵权 行为 ， 我 们 可 
能 对 该 用 户 实施 包括 但 不 限于 关 
闭 该 帐号 等 维权 措施 ， 并 可 能 追 


究 法 律 责任 。 








Eric Reiss 

现任 丹麦 FatDUX 集 团 的 CEO， 长 期 致力 于 
信息 架构 、 可 用 性 、 用 户 体验 和 服务 设计 等 
领域 。2010 年 被 评 为 “欧洲 十 大 内 容 策 略 专 
家 之 一 ”。 此 外 ， 他 还 作为 艺术 表演 家 和 音 
乐 人 活跃 在 舞台 和 荧 幕 上 。 


q 


/ 


李 会 丹 

北方 工业 大 学 信号 与 信息 处 理 专业 硕士 ， 长 
期 从 事 软件 项 目 管理 、 软 件 开 发 及 流程 改进 
等 工作 。 性 格 恬静 ， 多 喜 阅 读 、 看 电视 剧 、 
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易 用 为 王 : 改进 产品 设计 的 10 个 策略 / (OX) Gur 
(Reiss, E.) 著 ; 李 会 丹 ， 张 杰 译 . 一 北京 : 人 民 邮 电 
出 版 社 ，2013. 8 
(图 灵 交 互 设 计 从 书 ) 

书 名 原文 : Usable usability:simple steps for 
making stuff better 


ISBN 978-7-115-32454-2 
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到 版 本 图 书馆 CIP 数 据 核 字 (2013) 5815037457 
内 容 提 要 

本 书 从 用 户 的 角度 出 发 ， 分 析 了 网 站 和 服务 等 产品 在 设计 方面 存在 的 可 用 性 问 
题 ， 帮 助人 们 简易 评估 自己 的 产品 ， 进 而 改进 产品 设计 并 提升 产品 的 用 户 体 验 。 本 
书 共 分 为 2 个 部 分 ， 从 功能 性 、 响 应 性 、 简 单 易 用 性 等 10 个 方面 阐释 了 改进 产品 设 
计 的 诸多 策略 与 原则 。 

本 书 适 合 Web 设计 师 、 产 品 和 服务 设计 人 员 ， 以 及 用 户 体 验 相关 领域 的 人 们 
阅读 。 
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All Rights Reserved. This translation published under license. Authorized 
translation from the English language edition, entitled Usable Usability: 
Simple Steps for Making Stuff Better, ISBN 978-1-118-18547-6, by Eric Reiss, 
Published by John Wiley & Sons. No part of this book may be reproduced in 


any form without the written permission of the original copyrights holder. 


Simplified Chinese translation edition published by POSTS & TELECOM 
PRESS Copyright O 2013. 





本 书简 体 中 文 版 由 John Wiley & Sons, Inc. 授权 人 民 邮 电 出 版 社 独 家 出 版 。 





本 书 封底 贴 有 John Wiley & Sons, Inc. 激光 防伪 标签 ,无 标签 者 不 得 销售 。 
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献 给 我 的 父母 一 一 路 易 丝 和 埃 里 克 “， 瑞 斯 ， 
他 们 教会 我 如 何 用 个 人 的 力量 改变 世界 ! 
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“在 本 书 中 ， 智 慧 的 瑞 斯 对 可 用 性 的 基本 原则 进行 了 新 的 探索 ， 并 针对 如 





何 提升 可 用 性 给 出 了 实用 性 的 建议 。 我 的 书架 上 肯定 会 有 这 本 书 ! T 
Susan M. Weinschenk 博士 ， 著 有 《设计 师 要 懂 心 理学 》 





“ 读 了 本 书 之 后 ， 你 会 奇怪 这 么 多 存在 可 用 性 缺陷 的 产品 是 如 何 进入 市 
场 的 ， 并 决心 不 要 犯 同样 的 错误 。 在 本 书 中 ， 埃 里 克 … 瑞 斯 提供 了 大 量 
的 实用 技巧 及 实例 ， 激 励 那 些 初出 芒 访 的 设计 师 和 经 验 丰富 的 从 业者 努 

力 让 事物 变 得 更 简单 易 用 。” 
一 一 Martin Belam， 英 国 《 卫 报 》 新 闻 媒 体 集 团 的 首席 用 户 
体验 和 信息 架构 师 


“实用 、 易 读 ， 附 有 大 量 的 经 验 实例 ， 本 书 会 让 你 的 产品 或 网 站 变 得 更 
ZHL” 





Gerry McGovern, 
X Killer Web Content and The Stranger's Long Neck 


“对 可 用 性 的 认 知 不 能 仅仅 限于 设计 领域 ， 它 也 有 着 重大 的 哲学 意义 。 

由 于 现代 生活 中 的 太 多 事情 都 由 左 脑 构 建 ， 人 们 几乎 忘 了 大 多 数 决定 是 

由 不 健谈 的 右 脑 做 出 的 ， 正 是 右 脑 通过 我 们 的 体验 来 产生 大 量 的 愉悦 和 
愤怒 的 感觉 。 埃 里 克 的 这 本 书 是 对 这 个 重大 争论 问题 的 极 大 补充 。” 

一 一 Rory Sutherland， 英 国 奥 美 广告 公司 副 董事 长 ， 

著 有 The Wiki Man 
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对 本 书 的 赞誉 





“可 用 性 观点 清新 实用 ， 绝 对 值得 一 读 。” 
Harry Max, Rackspace 体验 设计 部 副 总 裁 





























“请 向 埃 里 克 … 瑞 斯 征求 易 用 性 的 建议 ， 你 会 听 他 述说 麻醉 的 海龟 、 精 
糕 的 航空 服务 ， 还 有 真空 袋 的 故事 。 这 本 书 的 每 一 页 都 彰显 着 埃 里 克 的 
害 智 ， 为 创建 精彩 的 可 用 性 提供 了 实用 性 指导 。” 

Dan Willis, Sapient 创意 副 总 监 


$ 
(访问 http: Wwww.uxcrank.com 了 解 更 多 ) 


























“如 果 你 真 的 想 创 建 良 好 的 用 户 体验 ,那么 就 非得 读 读 这 本 书 不 可 ! dE 
者 对 可 用 性 的 独到 见解 通过 旗 谐 有 趣 的 实例 展现 得 淋漓尽致 ， 充 分 体现 
了 他 少 有 人 及 的 商业 视角 。” 

一 一 Richard Dalton， 先 锋 集团 体验 策略 和 测量 部 高 级 经 理 


“如 今 ， 好 的 可 用 性 并 不 是 “可 有 可 无 的 ”一 一 它 是 一 个 商业 准则 ! 在 
这 本 非常 有 用 和 好 用 的 书 中 ， 埃 里 克 … 瑞 斯 准确 地 解释 了 改善 产品 和 服 
务 的 方法 和 基本 要 求 。 你 要 赶 在 苋 争 对 手 之 前 阅读 它 !” 

Michael Seifert, Sitecore 公司 CEO 

















“在 本 书 中 ， 埃 里 克 … 瑞 斯 撰写 了 新 的 经 典 。 经 验 丰 富 的 用 户 体 验 从 业者 、 
初出 茅 庐 的 设计 师 和 有 兴趣 创造 难忘 体验 的 人 ， 都 会 发 现 本 书 内 容 富 有 洞 
察 力 、 引 人 入 胜 并 鼓舞 人 心 。 把 它 放 在 你 的 书架 / 电子 书 阅读 器 上 吧 !” 

Matthew Fetchko, ， 数 字 化 策略 师 





“可 用 性 的 问题 不 再 是 少数 专家 关注 的 内 容 ， 它 成 为 所 有 参与 产品 或 服 
务 设计 的 人 都 需要 意识 到 的 领域 。 关 于 如 何 让 事物 有 用 并 旦 吸引 人 ， 你 
会 在 本 书 中 发 现 许 多 颇 有 见地 的 好 主意 。 

Atsushi Hasegawa 博士 ，Concent 公司 总 裁 兼 信息 架构 师 
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对 本 书 的 赞誉 





“正如 作者 所 言 ，“ 简 单 地 说 ， 如 果 一 个 产品 有 用 ， 你 才 会 使 用 它 "。 埃 
里 克 的 书 是 有 用 的 。 让 我 尺 奇 的 是 , 书 中 描述 了 大 量 日 常生 活 中 的 场景 ， 
以 及 我 们 努力 克服 的 一 些 问 题 ， 我 们 浪费 了 宝贵 的 时 间 ， 都 是 因为 这 些 
产品 没有 经 过 适当 的 可 用 性 测试 就 发 布 了 。 书 中 精心 选择 的 插图 和 实例 
一 定 通过 了 可 用 性 测试 ， 再 加 上 埃 里 克 出 色 的 幽默 感 ， 我 保证 你 会 拥有 
愉快 的 阅读 体验 。 








Kiran Mehra-Kerpelman， 联 合 国 信息 中 心 主任 


“这 真是 一 本 好 书 ! 埃 里 克 … 瑞 斯 在 本 书 中 汇集 了 他 多 年 来 在 世界 各 地 
对 于 可 用 性 的 敏锐 观察 。 在 这 个 完美 的 著作 中 ， 他 提供 了 减少 不 确定 性 
和 让 用 户 易于 理解 的 指导 原则 。 他 为 那些 负责 产品 设计 〈 包 括 从 和 餐具 到 
界面 的 所 有 东西 ) 决策 的 人 提供 了 一 个 简单 、 平 实 和 有 用 的 综合 手册 。 
我 再 强调 一 遍 ， 这 真是 一 本 好 书 ! ” 

Jay Rutherford， 包 豪 斯 大 学 可 视 化 传播 教授 
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很 多 人 参与 了 本 书 的 创作 。 包 括 成 千 上 万 无 名 的 艺术 家 、 作 家 、 教 育 家 、 
政治 家 、 军 人 和 牧师 ， 他 们 影响 了 我 对 可 用 性 的 看 法 。 我 遇 到 的 很 多 设 
计 专 家 也 触发 了 我 的 思考 过 程 ， 但 我 不 记得 源头 了 。 谢 谢 你 们 ， 我 有 时 
会 忘记 你 们 的 名 字 ， 但 我 始终 记得 你 们 的 想法 。 


即便 如 此 ,仍然 有 四 个 人 对 我 的 影响 尤其 巨大 : Claus Møller, 20 世纪 
80 年 代 时 ， 他 把 我 介绍 到 斯 堪 的 纳 维 亚 服务 管理 部 门 ; Ray Considine, 
他 告诉 我 服务 和 转换 率 是 密 不 可 分 的 ;Philip Crosby , 全 面 质量 管理 大 师 ， 
展示 了 为 什么 “ 零 缺 陷 ” 应 该 是 每 个 人 的 目标 : Mogens Sørensen 是 我 
广告 业务 中 多 年 的 导师 ， 他 告诉 我 形式 和 功能 如 何 结合 起 来 创造 出 真正 
奇妙 的 事物 。 

在 这 本 书 的 创作 过 程 中 ， 身 处 世界 各 地 的 FatDUX 同事 给 予 了 我 莫大 的 


支持 。 在 丹麦 的 Maiken Kjærulff 花 了 很 多 天 进行 图 片 优 化 和 文本 模板 
调整 ， 以 及 审阅 我 的 初稿 。 非 常 感谢 大 家 ! 


我 的 老 友 和 净 友 Lynn Boyden， 提 供 了 精湛 的 编辑 帮助 和 技术 编辑 。 我 
听取 了 她 的 大 部 分 建议 ;如 果 你 看 到 了 自己 不 喜欢 的 东西 ， 那 都 是 我 的 
责任 。 而 Lynn 无 疑 会 说 :“ 我 早 就 告诉 你 了 。” 


我 很 感激 Marcel Douwe Dekker, Matthew Fetchko、Mark Hurst, Kishore- 
kumar62, Peter J. Meyers, Anders Schrgder、 美 国 搜索 营销 专业 组 织 、 
John Smithson， 以 及 维基 百科 项 目 提供 照片 、 截 屏 和 其 他 图 片 。 


整个 威 立 团队 很 优秀 。 耐 心 的 策划 编辑 Mary James， 与 我 的 好 友和 法 人 
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致谢 





代表 David M. Saltiel 密切 合作 ， 一 直 负责 本 书 ， 从 提出 想法 到 签订 合 
同 。 项 目 编辑 Maureen Speers, ， 对 一 些 粗糙 的 段落 进行 了 润色 。 文 字 编 
辑 Charlotte Kughen ， 确 保 了 文本 流畅 和 拼写 正确 。 高 级 制作 编辑 Deb 
Banninger 和 制作 编辑 Katie Wisor， 把 这 一 切 变 成 了 一 本 真正 的 书 ! 我 
非常 、 非 常 感激 。 


最 后 ， 我 要 给 我 的 麦子 Dorthe 一 个 大 大 的 拥 吻 ， 感 谢 她 忍受 所 有 这 些 
废话 。 当然 ,我 保证 ,总 有 一 天 我 不 会 再 拍摄 这 么 多 门 把 手 和 盐 瓶 的 照片 。 


一 一 埃 里 克 ， 瑞 斯 
2012 年 6 月 于 丹麦 哥本哈根 
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“可 用 性 ”一 词 让 我 抓 狂 ,“ 用 户 友好 ” 则 更 甚 。 类 似 的 表达 ， 如 “ 棒 极 
了 ”， 往 往 被 滥用 到 没有 什么 意义 可 言 。 在 www.amazon.com 上 搜索 可 
用 性 ( usability ), 可 以 得 到 4000 多 条 搜索 结果 ,几乎 是 “网 页 设计 ”( web 
design ) 搜索 结果 的 两 倍 。 也 许 正 因为 这 样 ， 经 验 不 足 的 网 页 设计 人 员 
稼 常 以 产品 可 用 性 的 统计 数字 为 挡 箭牌 ， 来 为 自己 的 工作 成 果 辩 解 ， 而 
不 是 努力 做 得 更 好 。 


当然 ， 尽管 可 用 性 的 相关 研究 经 常 被 滥用 与 误 用 ,但 业内 许多 人 早已 知 
道 ,“ 可 用 性 ”的 确 是 企业 成 功 的 秘诀 一 一 无 论 线 上 还 是 线 下 。 因 此 ， 
我 想 谈 谈 关 于 可 用 性 的 一 些 想法 、 经 验 和 实例 ， 分 享 给 那些 想 运用 常识 
做 出 更 好 东西 的 普通 人 ， 他 们 不 愿 只 是 依靠 策略 来 完成 工作 。 


首先 ， 我 要 对 “可 用 性 ”这 一 核心 概念 进行 定义 。 


什么 是 “可 用 性 


我 对 可 用 性 定义 如 下 ， 以 供 大 家 参考 : 


可 用 性 指 的 是 个 体 通 过 “利用 ”任何 研究 、 改 进 或 设计 的 对 象 
来 完成 某 个 任务 或 实现 更 大 目标 的 能 力 ， 这 些 对 象 甚 至 包括 一 
些 不 涉及 门 把 手 或 网 页 之 类 的 具体 物品 的 服务 。 


可 用 性 就 是 这 么 简单 ， 它 是 如 何 发 挥 作 用 的 呢 ? 


图 灵 社 区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 
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Till 











如 果 一 辆 汽车 不 能 启动 , 那 它 最 基本 的 功能 可 用 性 就 很 差 。 如 果 一 辆 
汽车 可 以 启动 ， 但 是 不 安全 、 不 可 靠 或 者 仅仅 是 令 人 不 舒服 ， 那 么 它 
仍然 存在 可 用 性 问题 ， 尽 管 问题 较为 间接 。 但 重点 是 以 上 的 例子 中 ， 
汽车 的 可 用 性 和 我 们 的 情景 需求 相关 联 。 这 就 意味 着 我 们 对 体验 的 满 
意 度 会 影响 到 对 产品 可 用 性 的 评价 。 如 果 我 们 正在 享受 悠闲 的 长 途 公 
路 之 旅 ， 最 重要 的 可 用 性 指标 就 是 舒适 。 如 果 下 雨 了 ,邻居 主动 提出 
载 我 们 一 程 ， 这 个 时 候 ， 方便 则 比 舒 适 更 重要 。 即 使 是 一 辆 不 能 行驶 
的 汽车 ， 也 能 遮 风 避 雨 ， 成 为 游乐 场所 ,或 者 用 作 人 研究 对 象 ( 想 想 无 
家 可 归 的 人 ， 在 游乐 场所 退役 的 消防 车 上 攀 仆 玩 页 的 小 孩 ， 以 及 汽车 
博物 馆 )。 




















在 开发 线 上 系统 时 ， 我 们 可 能 会 考虑 加 载 时 间 、 导 航 视 图 、 页 面 布局 ， 
甚至 按钮 的 大 小 等 ， 这 些 都 属于 可 用 性 的 范畴 。 











如 果 接 受 这 个 基本 定义 ， 那 么 你 就 会 明白 ， 可 用 性 不 仅仅 适用 于 网 页 
设计 、 移 动 应 用 、 自 动 柜员 机 和 其 他 屏幕 界面 应 用 。 我 认为 可 用 性 的 
问题 无 处 不 在 一 一 小 到 在 厨房 使 用 开 铅 带 ， 大 到 在 某 个 遥远 国度 使 用 
护照 "。 我 没 找到 更 合适 的 专业 术语 ,暂且 把 所 有 这 些 东 西 都 称 为 “东西 ” 
吧 。 在 我 看 来 ， 可 用 性 并 不 仅 限 于 我 们 经 常 听 到 的 类 似 “ 链 接应 该 是 
蓝 色 的 ”这 样 迁 腐 的 建议 。 所 以 ， 在 后 面 的 章节 中 ， 我 会 介绍 更 多 相 
关内 容 。 

















D 最 近 在 访问 前 苏联 的 一 个 加 盟 共 和 国 时 ， 一 个 穿着 干净 制服 、 佩 戴 户 章 的 19 岁 的 

边防 军人 ， 态 度 强硬 地 禁止 我 离开 这 个 国家 ， 她 认为 我 护照 上 的 照片 不 是 我 本 人 。 
直到 三 个 长 官 经 过 大 半 个 钟头 的 劝说 后 ， 她 才 让 我 登 机 。 很 显然 ， 我 的 护照 存在 
可 用 性 的 问题 。 
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无 论 是 具体 的 六 he 其 可 用 性 都 取决 于 具体 的 情景 。 图 中 的 汽车 目前 是 孩子 们 玩 


















































要 的 场所 ， 但 是 当 你 开 着 它 去 灭火 时 ， 它 的 可 用 性 就 不 再 体现 在 好 玩 上 ，T 
考量 了 。( 图 片 经 经 shoutaboutcarolina.com 授权 ) 


要 从 别 的 方面 





可 用 性 适用 于 哪些 方面 





可 用 性 包括 两 个 要 素 : 一 个 是 易 用 性 ， 男 一 个 是 简洁 清晰 。 易 用 性 是 指 

产品 的 物理 属性 ， 即 可 以 实现 使 用 者 的 具体 需求 ; 简洁 清晰 是 指使 用 者 

赋予 产品 的 心理 属性 ， 即 可 以 实现 使 用 者 的 心理 预期 。 所 以 ， 我 把 本 书 

pape OAM 并 分 别 在 每 个 部 分 列举 了 你 应 该 关注 的 5 个 关键 问 
这 两 个 部 分 会 有 大 量 的 交叉 内 容 。 

















首先 要 说 明 的 是 可 用 性 这 一 主题 涉及 方方面面 。 所 以 ， 你 要 灵活 地 运用 
你 所 知道 的 任何 规则 ， 包 括 我 的 建议 。 ea 
工作 中 行 之 有 效 的 方法 。 你 要 大 胆 革新 ， 让 这 些 信息 更 符合 你 自己 、 你 
的 公司 和 客户 的 需要 。 
































我 曾 在 马德里 的 西班牙 TE 商学 院 任教 三 年 ， 担 任 可 用 性 及 设计 这 门 课程 
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的 教授 ， 这 门 课 被 纳入 数字 营销 专业 的 硕士 培养 计划 。 就 我 所 知 ， 该 计 
划 的 大 多 数 课程 都 与 创业 及 商业 相关 ， 而 我 是 唯一 与 设计 打交道 的 教授 。 
我 在 本 书 中 介绍 的 观点 大 部 分 都 在 课 褒 上 讲授 过 。 令 人 吃惊 的 是 ,一 个 
学 期 后 ， 我 的 很 多 学 生 都 可 以 做 出 与 一 些 可 用 性 评估 专业 人 士 相 媲美 的 
可 用 性 研究 。 我 想 ， 既 然 该 方法 论 适 用 于 没有 设计 背景 的 商学 院 学 生 ， 
那么 经 过 相关 指导 ， 大 多 数 人 也 应 该 能 够 做 出 重要 的 可 用 性 改进 。 





可 用 性 为 什么 如 此 重要 





简单 说 来 ,如果 一 个 产品 可 以 用 , 那 你 就 会 使 用 它 ; 如 果 一 个 产品 不 能 
那 你 就 不 会 用 它 〈 尽 管 我 们 确实 容忍 了 iTunes 、Facebook 和 微软 的 一 些 
糟糕 设计 )。 通 常人 们 买 东 西 是 为 了 使 用 它 ， 因 此 ， 可 用 性 一 下 子 成 了 
在 线 交 易 系 统 必 不 可 少 的 特性 , 尤其 在 提供 某 个 产品 的 用 户 免 费 试用 时 。 
但 可 用 性 并 不 局 限于 产品 的 可 用 ， 它 包含 两 方面 一 一 男 一 个 方面 就 是 用 
户 的 心理 感受 。 

















比如 ， 你 家 附近 有 两 家 比萨 店 ， 这 两 家 店 的 比萨 都 很 好 吃 ， 价 格 也 不 相 
上 下 。 但 是 订餐 时 ， 一 家 店 态 度 冷淡 ， 而 另 一 家 店 却 会 热情 地 叫 你 的 名 
字 ， 跟 你 打招呼 ， 让 你 感到 很 受 欢迎 。 


那么 你 会 灭 哪 家 的 比萨 呢 ? 


这 不 仅 是 一 个 服务 设计 的 问题 ， 同 时 也 是 一 个 可 用 性 的 问题 ， 毕 竞 可 用 
性 与 用 户 满意 度 直接 相关 。 





当然 ， 你 会 提出 质疑 :“ 前 面 你 提 到 ， 可 用 性 解决 的 是 与 某 物 交互 时 所 
产生 的 生理 和 心理 两 方面 的 感受 ,那么 究竟 提供 可 用 性 的 产品 是 什么 
呢 ? ”尽管 你 的 观点 有 一 些 片 面 ， 但 你 的 疑问 很 合理 。 考 虑 一 下 ， 作 为 
顾客 ， 你 更 喜欢 服务 比较 好 的 比萨 店 ， 那 么 ， 比 萨 店 的 服务 质量 即 为 可 
用 性 的 相关 因素 。 可 用 性 不 仅 指 像 比萨 、 包 装 盒 等 实体 产品 的 质量 ， 也 
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包括 服务 的 质量 。 




















产品 和 服务 的 可 用 性 相辅相成 ， 而 且 ， 品 牌 的 某 个 要 素 的 糟糕 经 历 会 直 
接 影响 我 们 对 该 品牌 其 他 要 素 的 评价 。 我 将 通过 一 个 小 故事 来 说 明 为 什 
么 我 认为 服务 和 期 许 也 要 纳入 可 用 性 的 相关 因素 之 中 。 











我 那 高 档 的 洗 碗 机 最 近 刚 刚 修好 ， 幸 好 还 在 保修 期 内 。 修 理 人 员 说 ， 
为 洗 磺 机 打 雁 了 太 多 的 玻璃 标 ， 玻 璃 碎片 弄 坏 了 水 泵 ， 所 以 洗 硕 机 洗 得 
不 太 干 奖 了 。 洗 碗 机 的 内 部 结构 像 一 个 心肺 机 ， 修 理 人 员 经 过 几 个 小 时 
才 换 好 了 水 和 泵 、 过 滤器 和 水 管 。 最 后 他 委婉 地 建议 我 们 不 要 再 用 洗 碗 机 
清洗 破 了 的 玻璃 杯 ， 并 且 我 们 家 的 情况 基本 上 不 会 引起 公司 的 重视 。 











什么 ?我 不 洗 坏 了 的 玻璃 杯 ， 而 是 把 它们 扔 掉 。 是 可 恶 的 洗 碗 机 打 碎 了 
我 的 杯子 ,而 且 还 不 能 把 小 零碎 洗 干 兆 , 它 倒是 被 这 些 雄 片 弄 坏 了 水 聚 。 





结果 ， 因 为 这 个 洗 磺 机 质量 实在 太 差 了 《〈 尽 管 很 贵 )， 我 一 年 多 的 时 间 
里 都 自己 手 洗 玻 璃 杯 。 你 说 我 还 会 从 这 个 知名 公司 买 其 他 的 产品 吗 ? 当 
然 不 会 。 所 以 ， 从 更 广泛 的 意义 上 说 ， 我 笃信 可 用 性 会 直接 影响 到 企业 
的 销售 业绩 。 简 单 地 说 ， 忽 略 可 用 性 就 等 于 赔钱 。 





谁 关注 产品 的 可 用 性 呢 


所 有 人 都 会 关注 产品 的 可 用 性 。 也 许 我 们 不 能 及 时 发 现 可 用 性 的 问题 ， 
这 也 没关系 ， 因 为 每 个 人 迟早 都 会 感受 到 。 顾 客 喜 欢 你 的 公司 ， 才 愿意 
光顾 ; 如 果 他 们 不 想 和 你 做 生意 ， 就 不 会 走 进 你 的 商店 ， 也 不 会 去 点 击 
你 的 网 站 。 

顾客 光顾 你 的 店铺 时 是 抱 着 怎样 的 心态 呢 ? 他 们 是 否 已 经 准备 好 与 你 进行 
交易 ， 还 是 打算 货 比 三 家 ? 如 果 他 们 第 一 次 光顾 时 ， 你 就 说 服 他 们 购买 了 
你 的 产品 ， 那 么 你 的 产品 和 服务 会 让 人 非常 满意 ， 吸 引 回 头 客 吗 ? 
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以 航空 公司 为 例 ， 尽 管 航空 公司 有 多 种 多 样 的 顾客 忠诚 度 提 升 计 划 ， 但 
据 业内 人 士 分 析 ， 旅 客 的 忠诚 度 并 不 是 很 高 。 大 多 数 乘客 只 是 希望 能 以 
最 便捷 、 最 便宜 的 方式 基本 准时 地 从 一 个 地 方 飞 到 为 一 个 地 方 罢 了 。 正 
因此 ， 航 空 公司 都 有 航班 时 刻 表 ， 不 是 吗 ? 


听 起 来 有 些 道理 , 但 是 我 们 可 以 分 析 一 下 : 
怎样 才 是 “最 便宜 ”? 怎样 又 是 “最 便捷 ”? 


如 果 基 准 票 价 比较 便宜 ,但 是 预 留 座 位 、 行 李 超 重 、 用 和 餐 等 都 需要 男 外 
付费 ， 那 这 还 是 一 张 “ 便 宜 ” 的 机 票 吗 ? 


要 记 住 ， 消 费 者 需要 做 的 决定 越 多 ， 产品 就 越 床 烦 ， 可 用 性 也 就 越 差 。 
如 果 航 空 公司 告诉 我 们 ,“ 不 用 担心 ， 我 们 会 负责 所 有 的 事情 并 且 不 需 
要 支付 任何 额外 的 费用 ”， 那 它 的 可 用 性 就 更 好 ， 产 品 也 就 更 简单 ， 其 
至 有 人 愿意 为 这 种 便利 付费 。 


有 些 公 司 则 反 过 来 ， 把 事情 复杂 化 。 我 认为 ， 如 果 一 个 公司 不 能 提供 好 
的 服务 ， 那 么 他 们 的 产品 就 必须 非常 便宜 。 这 是 欧洲 过 去 十 年 来 出 现 的 
一 个 趋势 ， 尤 其 在 一 些 折 扣 连 锁 超 市 里 。 这 些 超市 的 过 道里 摆 满 了 尚未 
开封 的 成 箱 货物 ， 商 品 随意 摆 放 ， 商 品种 类 五 花 八 门 ， 收 银 台 前 总 是 排 
着 长 长 的 队伍 。 


可 以 看 出 ， 可 用 性 领域 并 不 是 那么 黑白 分 明 ! 在 大 多 数 的 企业 中 ， 有 关 
可 用 性 的 决策 会 直接 影响 到 企业 的 利润 ， 所 以 你 需要 深 谱 基本 的 可 用 性 
之 道 。 如 果 你 真正 明白 自己 的 选择 及 其 结果 ， 就 可 以 做 出 明智 的 决策 ， 
从 而 为 你 的 公司 赚 得 更 多 的 利润 。 
























































有 效 利 用 可 用 性 


人 们 总 是 混 消 可 用 性 (usability ) 和 有 效 性 (usefulness )。 这 里 有 个 小 故事 。 
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许多 年 前 ， 我 早上 5 点 去 哥本哈根 机 场 评估 一 套 高 级 的 交互 式 音频 接口 
系统 。 它 是 波音 747 客机 头等 舱 服 务 系统 的 一 部 分 ， 飞 机 隶属 于 世界 上 
最 有 服务 意识 的 一 家 航空 公司 。 虽 然 这 套 系 统 非常 好 ， 但 是 似乎 没有 人 
使 用 。 我 的 任务 是 在 黎明 前 短暂 的 停机 时 间 内 找 出 没 人 使 用 的 原因 。 


在 那个 还 没有 下 od 的 年 代 , 飞 机 座 椅 的 扶手 能 让 你 随时 欣赏 数 干 首 音乐 ， 
这 个 主意 是 非常 酷 的 。 头 等 舱 的 乘客 可 以 自 定义 播放 列表 ， 来 度 过 他 们 
从 欧洲 飞 往 远 东 12 小 时 的 旅程 ， 这 是 整个 创意 的 关键 。 


结果 我 发 现 ， 虽 然 这 个 系统 相当 好 用 并 且 非 常 直观 ， 但 却 有 一 个 致命 的 
缺陷 : 谁 会 愿意 花 时 间 整 理 一 个 一 次 性 的 播放 列表 呢 ? 虽然 系统 的 接口 
非常 好 用 ， 但 是 对 于 想 在 旅途 中 充分 休息 的 乘客 来 说 却 未 必 有 用 。 


我 的 建议 非常 简单 : 恢复 最 经 典 的 分 类 一 一 摇滚 、 田 士 、 古 典 、 轻 音乐 ， 
等 等 ， 按 一 个 按钮 就 可 以 让 机 顺 运 转 。 我 也 建议 使 用 简单 的 跳 过 按钮 ， 
让 乘客 路 过 不 想 听 的 音乐 直接 进入 下 一 首 。 结 果 你 猜 怎 么 着 ? 乘客 开始 
使 用 这 个 系统 并 且 喜 欢 上 了 它 。 


从 中 我 们 得 到 了 一 个 教训 : 你 可 以 做 某 件 事情 ， 并 不 意味 着 你 就 应 该 做 
这 件 事情 。 正 因为 人 们 总 是 认为 “可 能 会 有 人 需要 它 ”， 于 是 产生 了 太 
多 的 应 用 程序 、 网 络 功能 、 无 意义 的 网 页 内 容 。 人 物 角色 概念 的 创建 者 、 
可 用 性 领域 的 先驱 之 一 阿兰 . 库 珀 (Allan Cooper ) 曾经 说 过 :“ 当 你 听 
到 “有 人 可 能 需要 它 ” 时 ， 你 将 会 听 到 一 个 非常 糟糕 的 设计 方案 。 

所 以 ， 我 希望 你 们 能 够 设计 出 人 们 会 使 用 的 应 用 程序 ， 构 建 真正 能 够 帮 
助人 们 更 好 地 工作 的 网 络 功能 。 请 设计 一 个 只 有 100 个 页 面 , 但 内 容 详 
实 的 网 站 ， 而 不 是 设计 一 个 有 500 多 个 页 面 却 华而不实 的 网 站 。 






































博 戈 ， 瓦 托 维 克 的 三 级 可 用 性 计划 


一 天 晚上 ， 我 的 好 朋友 博 戈 在 喝 啤 酒 的 时 候 解释 了 这 个 可 用 性 计划 。 他 
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认为 ， 在 任何 组 织 中 ,实施 可 用 性 都 要 经 过 以 下 三 个 阶段 。 


(1) 没有 人 谈论 可 用 性 。 
(2) 所 有 人 都 在 谈论 可 用 性 。 
(3) 没有 人 谈论 可 用 性 。 


第 一 个 阶段 显而易见 ， 当 然 对 于 本 书 的 读者 来 说 不 是 ， 因 为 你 在 看 这 本 
书 。 令 人 震惊 的 是 ,虽然 大 多 数 公司 口口声声 说 支持 产品 可 用 性 ,但 好 
像 仍 然 都 在 忽视 可 用 性 。 在 第 二 个 阶段 ， 企 业 会 邀请 一 些 外 部 专家 进行 
一 系列 的 讲座 ， 整 个 公司 都 在 探讨 可 用 性 会 如 何 改 变 他 们 的 世界 。 第 三 
个 阶段 则 比较 复杂 ， 因 为 它 会 有 两 种 发 展 模式 。 








最 好 的 发 展 模式 是 : 所 有 人 都 认为 可 用 性 是 理所当然 的 ， 所 以 无 人 再 谈 
论 。 可 用 性 已 经 成 为 了 项 目 开 发 进程 和 企业 规划 的 一 部 分 。 可 用 性 的 理 
念 已 经 融入 到 整个 组 织 系统 中 ,融入 到 了 每 个 员工 的 心里 。 





这 是 好 的 发 展 模式 。 


不 怎么 好 的 发 展 模式 是 ， 这 些 收费 颇 高 的 顾问 离开 之 后 ， 人 们 就 不 太 关 
心 可 用 性 了 。 这 似乎 是 比较 常见 的 结果 ， 也 是 我 决定 写 这 本 书 的 原因 之 
一 。 即 使 是 某 一 个 人 在 了 解 一 些 可 用 性 的 基本 概念 后 ， 也 会 有 一 些 实 实 
在 在 的 改变 。 








PR- 瓦 托 维 克 的 三 级 可 用 性 计划 非常 简单 ， 
我 们 在 啤酒 杯 垫 的 背面 草拟 了 第 一 版 。 该 计 
划 的 第 三 个 级 别 比 较 复杂 ， 因 为 这 个 阶段 可 
以 非常 成 功 ， 也 可 以 非常 失败 ， 这 取决 于 你 
是 否 朝 着 正确 的 方向 发 展 。 
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低 预 算 








在 10 年 或 15 年 前 ， 对 网 站 进行 正规 的 可 用 性 测试 意味 着 要 编写 测试 方 
案 ， 纳 入 6 个 测试 项 ， 然 后 在 一 个 看 似 和 警察 局 审讯 室 的 房间 里 ， 让 用 户 
一 个 个 进来 使 用 ， 客 户 和 设计 人 员 则 坐 在 单 面 镜 的 另 一 侧 的 隔壁 房间 ， 
详细 观察 用 户 的 每 一 个 执行 步骤 。 














过 去 这 些 年 来 ,我 们 已 经 了 解 了 很 多 关于 可 用 性 的 知识 ,虽然 可 用 性 问 
题 仍 然 存在 ， 但 是 我 们 已 经 不 再 犯 10 年 前 犯 过 的 很 多 错误 了 。 这 是 因 
为 我 们 清晰 定义 了 “最 佳 实践 "， 以 及 一 些 相 当 可 靠 的 设计 模式 一 一 在 
设计 网 站 的 时 候 可 供 参考 。 这 也 意味 着 ,可 用 性 测试 已 经 相当 商品 化 、 
低 成 本 了 ， 至 少 对 于 网 站 来 说 是 这 样 的 。 同 时 ， 我 们 可 以 利用 微型 网 络 
摄像 头 来 观察 测试 对 象 , 大 大 减少 了 对 单 面 镜 和 正规 测试 实验 室 的 需求 。 




















但 是 ， 对 于 移动 应 用 又 如 何 呢 ? 对 于 工业 接口 产品 呢 ? 如 果 你 都 不 能 进 
人 可 用 性 实验 室 ， 那 又 该 如 何 测试 类 似 污水 处 理 装 置 的 控制 功能 这 种 东 
西 呢 ? 如 何 测试 汽车 仪表 盘 呢 ? 


如 果 你 要 进行 真正 的 可 用 性 测试 ， 通常 需 要 “实地 ”做 一 些 特殊 项 目 。 
但 最 关键 的 是 : 如 果 你 认同 这 些 原则 并 且 从 可 用 性 的 角度 去 思考 问题 ， 
就 会 发 现 ， 只 要 动用 一 点 常识 ， 就 可 以 避免 许多 问题 。 凭 心 而 论 ， 只 有 
极 少数 工业 企业 真正 对 自己 的 设计 执行 正式 的 可 用 性 测试 。 他 们 应 该 做 ， 
但 往往 不 做 。 在 本 书 中 ， 我 举 了 一 些 亲 身 经 历 的 古怪 例子 。 


























大 多 数 企业 最 大 的 挑战 之 一 就 是 对 已 发 布 、 交 付 或 已 经 投入 使 用 的 产品 
制定 可 用 性 测试 的 预算 ,无 论 网 站 还 是 污水 处 理 三 都 是 如 此 。 所 以 ， 本 
书 中 的 每 一 童 都 会 附 一 个 简单 的 清单 ， 重 点 列 出 一 些 需 要 关注 的 典型 问 
题 。 如 果 你 参照 清单 发 现 自己 的 产品 或 服务 有 问题 ， 那 就 解决 它 。 有 时 
候 你 无 需 做 正规 的 测试 ， 就 可 以 让 产品 变 得 更 好 。 














图 灵 社区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 








引 


Till 








记 住 ， 在 处 理 互动 媒体 时 ， 你 不 是 项 目的 一 部 分 ， 而 是 过 程 的 一 部 分 。 
换言之 ,我们 应 该 寻找 机 会 进行 一 些小 的 渐进 式 改进 。 即 便 如 此 ， 如 有 果 
公司 的 决策 者 只 是 把 所 有 的 事情 看 成 一 个 个 固定 期 限 的 项 目 ， 那 么 你 就 
几乎 不 可 能 拿 到 可 用 性 测试 的 预算 。 所 以 ， 好 好 看 看 那些 清单 吧 。 











我 认为 许多 工业 接口 产品 都 是 出 自 没 有 考虑 过 可 用 性 的 工程 师 之 手 。 
直到 现在 ， 人 们 仍然 在 争论 ， 在 进行 反应 堆 测 试 时 无 意 间 按 一 个 按钮 ， 
是 否 会 引发 切 尔 诺 贝 利 核电 站 爆炸 。 如 果 你 在 开发 一 些 后 台 支 持 系统 ， 
BELA MIC EEG CR PICS o 





















































我 会 举 非 英 语 网 站 的 例子 





我 住 在 丹麦 的 哥本哈根 ， 因 为 公司 比较 国际 化 ， 所 以 我 不 仅 会 看 英文 的 
网 站 和 应 用 ， 也 会 查看 各 种 语言 的 网 站 和 应 用 。 我 想 跟 大 家 分 享 一 些 非 
英语 的 网 站 ， 当 然 ， 这些 网 站 不 需要 你 使 用 Google 翻译 工具 。 想 象 一 
个 在 广告 中 宣称 是 希腊 语 的 网 站 ， 在 它 还 没有 真正 的 文本 内 容 时 ， 网 站 
的 艺术 总 监 会 在 网 站 中 粘贴 拉丁 语 内 容 ， 使 得 这 个 网 站 看 起 来 更 真实 。 
我 认为 语言 不 是 问题 ， 它 表明 了 很 多 非常 普遍 的 问题 。 
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我 在 混淆 视听 吗 


在 我 所 读 过 的 所 有 关于 可 用 性 的 书 中 ， 好 友 史 蒂 文 ， 克 鲁 格 (Steven 
Krug ) 的 Don't Make Me Think (( RERE )) 是 其 中 最 好 的 。 我 之 所 
以 提 到 史 带 文 ， 是 因为 他 的 书 道 出 了 用 户 的 心声 一 一 “不 要 让 我 思考 ”。 
这 里 的 “我 ” 指 的 是 用 户 。 但 是 如 果 你 想 要 为 公司 、 团 队 或 自己 做 出 更 



































有 价值 的 贡献 ， 你 就 必须 思考 。 我 会 分 享 一 些 观点 ， 硕 望 能 够 引发 你 的 
思考 。 





不 过 ,一旦 开始 思考 可 用 性 的 问题 ， 你 就 会 不 能 自已 、 难 以 自拔 。 很 快 ， 
就 会 发 现 家 人 不 再 跟 你 一 起 去 餐馆 了 ， 因 为 你 会 发 现 有 16 种 方式 可 以 
改进 餐馆 的 服务 质量 ， 还 总 是 在 饭 后 去 找 经 理 谈 这 些 改进 方式 。 打 开 网 
站 后 ， 你 先 找 的 是 网 站 管理 员 邮 箱 ， 而 不 是 购物 车 ; 你 不 再 为 孩子 们 准 
备 森 榜 水 ， 而 是 去 重新 设计 你 的 柠檬 榨 汁 机 。 这 就 像 鲁 宾 花 瓶 ， 无 论 从 
哪个 角度 , 都 只 能 看 见面 孔 或 只 能 看 见 花瓶 。 而 一 旦 指明 了 这 两 种 图 形 ， 
你 就 能 同时 看 到 它们 。 




















1915 年 ， 丹 麦 心理 学 家 埃 德 加 ' 鲁 宾 
提出 了 著名 的 光 幻 觉 。 光 幻觉 中 包括 两 
个 截然 不 同 的 图 片 。 一 直 看 ， 就 能 看 到 
它们 。 而 一 旦 你 能 看 到 这 两 个 图 像 ， 那 
想 不 看 到 都 不 可 能 了 。 可 用 性 的 工作 方 
式 也 类 似 : 一 旦 你 知道 了 要 关注 的 内 容 ， 
你 就 不 会 再 忽略 它们 了 。( 图 片 来 源 : 
John Smithson, ， 维 基 百 科 项 目 ) 










































































诚然 ， 提 高 可 用 性 是 一 项 艰难 的 工作 ， 但 是 总 得 有 人 来 做 。 如 果 你 不 从 
事 这 方面 的 工作 ， 那 就 不 要 继续 读 下 去 了 ， 把 这 本 书 放 回 到 书架 上 ， 或 
者 把 它 送 给 你 最 强 的 对 手 。 因 为 我 确信 它 会 引发 你 的 思考 。 
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TE The Pre-History of The Far Side ( Andrews and McMeel, 1989) 这 本 
书 的 引言 中 ， 怪 异 搞笑 漫画 的 作者 加 里 ' 拉 森 (Gary Larson) 写 道 : 
“就 是 这 样 。 我 不 知道 这 个 故事 到 底 多 么 有 趣 ， 但 是 它 现在 已 经 深入 到 
你 的 脑海 中 ， 你 已 经 着 了 迷 。” 


如 果 你 继续 读 下 去 ， 你 就 会 为 之 着 迷 。 
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本 书 前 5 曹 讲 的 是 可 用 性 的 物理 参数 ， 它 们 从 根本 上 确保 了 产品 会 按 你 
所 想 的 进行 运作 。 按 钮 、 控 件 及 其 他 响应 机 制 ， 会 帮助 你 完成 工作 ， 其 
中 可 能 还 包括 一 些 甚 至 可 以 预见 你 的 需求 和 习惯 的 功能 和 特性 。 总 之 ， 
这 些 东西 都 让 产品 更 易 用 。 


你 可 能 认为 这 是 非常 容易 的 事情 ， 但 其 实 不 是 。 尽 管 所 有 人 嘴 上 都 说 
“用 户 友好 ”， 却 仍然 有 大 量 的 程序 和 产品 表现 得 极度 不 友好 。 在 接 下 
来 的 5 章 中 ,我 会 向 大 家 说 明 有 时 候 出 自 好 意 的 设计 未 必 会 带 来 好 的 
产品 。 


本 部 分 内 容 
该 部 分 包括 以 下 几 个 易 用 性 方面 的 内 容 : 


> 功能 性 (确保 系统 可 以 工作 s 

» 响应 性 ( 用 户 了 解 系统 正在 运行 ,并且 了 解 其 中 的 哪些 功能 正在 运 
行 ); 

> 符合 人 体 工 程 学 ( 用户 可 以 轻松 地 查看 、 点 击 、 玲 型 、 弯 曲 或 者 翻转 ); 

> 便捷 性 ( 所 有 的 东西 需要 时 都 有 ); 

> 简单 易 用 性 (设计 者 可 以 帮助 人 们 避免 操作 错误 或 损坏 产品 )。 


我 非常 希望 当 你 看 到 这 个 列表 时 ,会 对 自己 说 “不 错 ， 有 道理 ,但 也 没 
什么 大 不 了 的 ”。 但 为 了 说 明 我 的 观点 ， 还 是 请 你 花 一 点 时 间 看 看 你 最 
襄 欢 的 网 站 ， 带 着 这 些 问 题 随便 点 击 几 分 钟 。 根 据 上 述 列表 ， 你 一 定 可 
以 发 现 一 些 可 以 改进 的 内 容 。 下 面 我 们 将 正式 介绍 可 用 性 。 
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功能 性 


轻 按 电灯 开关 ， 灯 就 之 了 ; 转动 车 钥匙 打 火 ， 汽 车 就 会 启动 ; 冰箱 用 来 
制冷 ; 烤箱 用 来 加 热 ， 这 些 都 是 功能 性 活动 。 如 果 一 个 事物 连 最 基本 的 
功能 都 无 法 正常 使 用 ， 那 么 无 论 它 的 设计 多 么 美观 都 成 了 浮云 。 所 以 ， 
从 功能 性 开始 进行 可 用 性 的 研究 是 最 好 的 选择 。 

请 注意 ， 这 里 介绍 的 功能 性 与 本 书 “ 易 用 性 ”部 分 的 其 他 问题 有 一 些 重 
从。 本 章 将 重点 介绍 可 用 性 和 设计 的 “可 用 /不 可 用 ”方面 的 内 容 , 不 过 ， 
在 后 续 章 节 中 我 们 也 会 回顾 本 章 中 的 一 些 内 容 。 














时 旷 的 马德里 餐厅 供应 一 种 美味 的 西班牙 甜点 。 但 是 ， 他 们 怎么 能 让 
































顾客 用 这 人 么 圆 的 勺子 去 吃 这 么 方 的 碗 里 的 食物 呢 ? 方 碗 边 角 里 的 东西 
要 怎么 吃 呢 ? 最 后 ， 我 不 得 不 上 手指 来 应 对 这 个 可 笑 的 功能 性 错误 。 
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在 现代 化 机 场 这 个 技术 高 度 复杂 的 环境 中 ， 用 绳子 连接 木 模 仍然 是 使 飞机 正确 停 
泊 的 首选 方法 。 这 是 一 个 极其 简单 有 用 的 解决 方案 。 
































功能 性 的 三 个 关键 因素 

想象 一 下 水 槽 上 的 水 龙头 ， 一 打开 龙头 ， 水 就 会 流出 来 。 你 想 要 很 方便 
地 调节 水 的 温度 。 如 果 需 要 很 热 或 很 凉 的 水 , 你 都 不 希望 等 待 太 长 时 间 。 
概括 地 说 ， 这 三 个 功能 也 可 以 概括 出 用 户 对 网 站 的 基本 需求 : 


» 按钮 和 链接 点 中 就 有 反应 ; 
» 网 站 导航 是 灵敏 的 ; 
上 网 页 的 处 理 速度 是 可 以 接受 的 。 








大 量 的 网 站 、 应 用 和 服务 等 ， 在 这 三 个 方面 做 得 很 失败 ， 一 些 水 龙头 也 
一 样 。 大 千 世 界 中 的 很 多 产品 都 会 出 现 同样 的 问题 。 


图 灵 社 区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 


从 点 击 到 转换 : 确认 按钮 可 用 














MERE pL eis. a rw S 








这 个 平底 锅 的 平衡 性 非常 差 , 除非 一 直 举 着 手柄 或 者 前 很 多 鸡蛋 ( 有 一 定 重量 )， 
否则 根本 不 能 前 任何 东西 。 功 能 性 缺陷 可 能 以 非常 奇怪 的 方式 出 现 。 一般人 购 
买 平底 锅 时 不 会 想到 检查 锅 的 平衡 性 ， 所 以 设计 者 应 该 替 消 费 者 进行 检查 。 











从 点 击 到 转换 : 确认 按钮 可 用 





你 或 许 会 想 ,“ 失 效 的 按钮 可 以 修好 , 这 是 一 件 很 容易 的 事 ”"。 确 实 如 此 。 
但 是 ， 失 效 按钮 带 来 的 问题 远 比 你 想象 的 要 严重 。 我 这 里 说 的 不 仅 
是 失效 的 链接 ,还 有 那些 无 法 运作 的 基本 机 制 。 我 给 你 们 讲 个 故事 吧 ! 


我 的 儿媳 妇 想 在 一 个 珠宝 店 的 网 站 上 买 一 些 耳 环 。 我 找到 了 这 些 耳 环 ， 
并 点 击 了 “ 放 和 人 购物 车 "， 但 是 我 付款 的 时 候 ， 却 发 现 购物 车 是 空 的 。 
我 以 为 是 自己 犯 的 错 ， 因 为 这 个 问题 太 愚 藉 了 ， 不 可 能 出 现在 专业 的 电 
子 商 务 网 站 上 。 于 是 我 重复 了 上 面 的 步骤， 却 还 是 得 到 了 相同 的 结果 。 
出 于 好 奇 ， 我 试 着 将 其 他 商品 放 和 人 购物 车 ， 到 了 结算 页 面 仍然 没有 要 结 
账 的 商品 。 很 显然 ， 这 个 网 站 有 问题 。 
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我 给 商店 打 电 话 订 购 这 些 耳环 时 ， 他 们 告诉 我 :“ 我 们 几乎 不 在 网 上 销 
售 。” 有 才 怪 呢 ! 他 们 所 有 的 交易 其 实 都 是 通过 线 下 的 实体 店 进行 的 ， 
因为 顾客 根本 不 可 能 通过 他 们 网 站 买 到 东西 ， 网 上 销售 自然 为 零 ， 这 就 
迫使 人 们 打 电 话 给 商店 或 者 直接 到 店 里 购买 。 








à) The page cannot be found 


The page you are looking for might have been removed, had its 
name changed, or is temporarily unavailable. 


Please try the following: 


@ If you typed the page address in the Address bar, make 
sure that it is spelled correctly. 

Open the httpd.apache.org home page, and then look for 
links to the information you want. 

Click the € Back button to try another link. 

Click QQ Search to look for information on the Internet. 


HTTP 404 - File not found 
Internet Explorer 











链接 失败 ? 服务 器 故障 ? 或 者 是 其 他 什么 问题 ?如 果 网 站 分 析 程序 
显示 “404-Page Not Found” 错 误 页 面 访问 量 增 大 ， 那 么 你 需要 立即 
检查 网 站 。 




















交谈 中 ,我 意识 到 这 个 公司 根本 不 知道 为 什么 网 上 销售 额 是 零 ， 因 为 
他 们 根本 不 重视 电子 商务 ， 公 司 里 根本 没有 人 真正 关注 网 站 的 功能 性 。 





如 果 人 们 不 能 进行 线 上 交易 ， 那 企业 会 损失 些 什么 呢 ? 如 果 没 有 其 他 的 
销售 渠道 ( 比如 他 们 只 做 线 上 交易 )， 那 这 个 公司 的 损失 将 是 巨大 的 。 
但 是 反 过 来 说 ， 只 做 线 上 交易 的 企业 可 能 更 关注 网 站 的 运行 情况 ， 并 且 
能 够 及 时 发 现 网 站 中 存在 的 问题 。 而 存在 其 他 可 选 的 销售 渠道 时 〈 比如 
还 有 实体 店 )， 企 业 就 很 容易 忽略 线 上 销售 渠道 ， 正 如 刚才 说 的 珠宝 店 
那样 。 
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浏览 器 之 战 ， 硬 件 之 痛 





如 果 网 站 拥有 者 的 态度 是 “因为 别人 有 网 站 ,所 以 我 们 也 需要 一 个 网 站 ”， 
那么 你 注定 会 遇 到 这 种 问题 。 当 然 ， 这 类 问题 一 般 很 容易 修复 ， 但 是 首 
先 你 必须 发 现 这 些 问题 。 





浏览 器 之 战 ， 硬 件 之 痛 











很 显然 ， 要 测试 任何 基于 屏幕 的 交互 式 产 品 的 功能 性 ， 首 先 要 点 击 它 。 
Google Analytics 等 各 种 各 样 的 工具 可 以 帮助 网 站 识别 无 效 链接 之 类 的 问 
题 ， 但 是 你 真正 需要 发 现 的 应 该 是 编程 错误 的 导航 元 素 ， 它 们 把 用 户 带 
入 错误 的 网 页 ， 或 停留 在 同一 个 网 页 〈 这 种 情况 经 常 发 生 )。 


i 





AA JE P RERA EA, RM — PEA EEA E] 
的 平台 上 都 能 运行 良好 ， 至 少 要 在 以 下 浏览 需 中 测试 你 的 网 站 : 





P Internet Explorer; 
> Safari; 

P» Firefox; 

P» Opera, 


你 也 可 能 发 现 , 各 种 小 型 交互 元 素 , 如 屏幕 中 的 音频 或 视频 控件 和 动画 ， 
很 容易 出 现 与 平台 不 兼容 的 问题 。 例 如 ，EFlash (Adobe 的 动画 工具 ) 编 
程 的 小 插件 无 法 在 苹果 的 产品 上 Cf iPad”) 显示 。 如 果 你 的 网 站 中 必 
须 使 用 交互 元 素 ， 需 在 以 下 常用 的 操作 系统 上 测试 其 性 能 : 





> 智能 手机 ; 
» 平板 电脑 ; 





























(D 沃尔特 ' 艾 萨 克 森 ( Walter Isaacson ) 撰 写 的 《乔布斯 传 》 中 , 史 蒂 夫 : 乔布斯 说 :“ 涉 
及 其 他 编程 选项 的 Flash 技术 耗费 了 太 多 iPad 的 宝贵 电源 。” 这 到 底 是 出 于 合法 的 
技术 考虑 还 是 商业 报复 ,我们 不 得 而 知 。 



































图 灵 社 区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 











> 手提 电脑 ; 
智能 电视 。 





Listen to the show 
4 38 


Show Time: 50 minutes 03 seconds 





* Download this Subscribe to * Download this 
w— podcast (.M4A) Radio Johnny — 一， podcast (.MP3) 








Listen to the show 


Audio clip: Adobe Flash Player (version 9 or above) is required to play this audio clip. Download the latest version 
here, You also need to have JavaScript enabled in your browser. 


Show Time: 50 minutes 03 seconds 








9 Download this Subscribe to * Download this 
wa podcast (.M4A) " Radio Johnny ws podcast (.MP3) 





在 很 多 设备 上 ， 一 个 小 小 的 Flash 图 标 可 以 让 用 户 控 制 音频 的 播放 (上 图 )， 
但 是 iPad 却 不 能 播放 Flash， 所 以 在 iPad 中 没有 这 些 控制 器 ， 因 此 网 站 也 
不 能 使 用 。 奇 怪 的 是 ，iPad 会 提示 这 些 软件 的 下 载 地 址 ( 下 图 )。 








不 要 为 主页 烦恼 ， 要 调整 好 表单 


在 设计 会 议 中 ,我 总 是 花费 大 量 时 间 听 人 们 抱怨 网 站 主页 ， 可 主页 可 以 
说 是 网 站 中 最 不 重要 的 页 面 。 诚然， 主页 可 以 旦 现 出 整个 网 站 的 全 局 ， 
显示 用 户 可 以 获取 的 信息 范围 和 功能 选项 。 但 事实 上 ， 在 线 欢迎 设计 得 
越 好 ， 用 户 在 该 网 页 上 花费 的 时 间 就 越 少 。 这 是 因为 他 们 会 快速 点 击 链 
接 进 入 想 要 浏览 的 页 面 ， 或 者 是 通过 搜索 引擎 直接 访问 网 站 中 更 深层 的 
页 面 。 在 很 多 情况 下 ， 有 些 用 户 甚至 都 不 看 网 站 的 主页 。 

















从 商业 角度 来 说 ， 网 站 的 主页 可 能 并 非 实 现在 线 转 换 的 地 方 一 一 让 人 们 
购买 商品 、 注 册 通 讯 、 下 载 文件 、 提 交 博 客 评论 甚至 发 送 邮件 。 在 线 转 
换 几 乎 是 企业 的 重 中 之 重 ， 它 并 不 总 是 与 钱 相 关 ， 虽 然 大 多 数 会 涉及 。 
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必 填 字段 








也 就 是 说 ， 大 部 分 转换 需要 访问 者 填写 某 种 在 线 表 单 。 所 以 ， 如 果 你 正 
准备 调整 网 站 中 的 一 些 页 面 ， 最 好 把 精力 放 在 网 站 的 表单 上 。 





无 效 按钮 会 导致 某 些 表单 问题 ， 用 户 因 而 不 能 以 预期 的 方式 与 你 联系 。 
然而 , 与 无 效 按钮 对 用 户 操作 的 影响 不 同 , 大 多 数 表单 问题 都 难以 发 现 ， 
因为 至 少 设计 小 组 关注 的 那 部 分 用 户 可 以 顺利 使 用 表单 。 


创建 功能 性 表单 的 四 个 关键 因素 


后 面 我 会 介绍 表单 设计 的 其 他 方面 ,在 这 里 ， 我 们 先 来 了 解 你 必须 牢记 
的 有 关 功 能 性 的 四 件 事 情 : 


» 人 们 要 能 够 提供 表单 中 所 要 求 的 信息 ; 

> 固定 的 输入 格式 会 极 大 地 增加 表单 错误 ; 
D 相互 依赖 的 表单 和 登录 也 会 增加 出 错 概率 ; 
»- 有 此 义 的 使 用 说 明 会 大 大 影响 用 户 的 使 用 。 


很 显然 ， 还 有 其 他 一 些 问题 ， 像 密码 的 安全 性 ， 屏 幕 上 的 消息 框 如 何 措 
秤 ， 界 面 布局 是 否 易于 理解 等 ， 都 会 影响 表单 的 功能 性 。 不 过 别 急 ,我 
M= F= TR 








必 填 字段 


字段 (field) 是 表单 的 一 部 分 ， 指 网 页 中 可 以 输入 内 容 的 小 的 矩形 区 域 。 
这 个 术语 源 于 数据 库 设 计 ， 现 在 被 设计 界 广 泛 使 用 。 通 常 ， 表 单 设计 完 
成 后 ， 一 些 特定 的 字段 会 以 某 种 方式 进行 标注 ， 通 常用 星 号 (*) 表示 
用 户 必须 输入 内 容 才能 完成 表单 ， 这 就 是 必 填 字段 。 这 个 字段 有 可 能 只 
是 网 站 所 有 者 想 要 搜集 的 额外 信息 ， 而 不 是 交易 所 需 的 必要 信息 。 事 实 
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E, 在 欧盟 国家 , 让 用 户 提供 这 种 “可 有 可 无 ”的 信息 是 违法 的 。 最 近 ， 
我 本 打算 在 美国 一 家 大 型 出 版 商 的 网 站 注册 免费 电子 报刊 ， 但 网 站 要 求 
填写 信用 卡 的 详细 信息 ! 于 是 我 就 放弃 了 。 





如 果 你 是 一 个 网 站 的 设计 者 ， 而 这 个 网 站 的 主要 用 户 是 美国 人 ， 当 要 
求人 们 提供 住址 信息 时 ， 一 般 会 把 “所 在 州 ”作为 必 填 字段 。 如 果 你 
也 想 满 足 加 拿 大 用 户 的 使 用 需要 ， 就 可 能 要 使 用 更 全 面 的 措 肆 ， 比 如 
“ 州 / 省 o 


























而 我 住 在 丹麦 ， 一 个 全 国人 口 都 不 及 休斯顿 或 迈阿密 的 国家 ， 没 有 州 的 
概念 也 不 足 为 奇 。 事 实 上 ， 许 多 欧洲 国家 都 没有 州 、 省 和 区 。 因 此 ， 如 
果 你 把 “ 州 /省 ”作为 必 填 字段 ， 这 个 世界 上 就 会 有 很 大 一 部 分 人 没 法 
填写 这 个 表单 。 








其 中 一 种 情况 就 是 ， 程 序 员 或 设计 者 开发 出 了 某 个 产品 ， 结 果 它 对 于 一 
部 分 用 户 来 说 非常 完美 ， 而 让 其 他 用 户 非常 月 泪 。 因 为 大 多 数 “ 州 /省 ” 
字段 都 有 下 拉 菜 单 ， 所 以 ， 如 果 下 拉 菜 单 中 有 “无 ”这 一 选项 ， 那 么 欧 
洲 人 就 能 继续 填写 表单 了 。 但 是 澳大利亚 人 怎么 办 ?他 们 虽然 有 州 ， 但 
是 不 在 美国 各 州 的 列表 中 。 有 一 种 解决 方案 是 ， 先 询问 国家 ， 再 询问 其 
他 地 址 信息 ， 并 让 表格 自行 调整 。 如 果 你 的 编程 团队 认为 这 样 不 胜 其 烦 
的 话 ， 你 就 得 好 好 反省 自己 ， 到 底 为 什么 要 浪费 时 间 去 思考 什么 可 用 性 


问题 。 








无 论 如 何 ， 进 行 表单 测试 时 ， 我 们 要 确认 用 户 可 以 不 太 费 力 地 提供 表单 
所 需 的 所 有 信息 。 我 认为 ， 这 无 疑 是 网 站 中 转换 失败 的 最 大 原因 。 
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表单 和 业务 规则 














在 进入 俄罗斯 联邦 之 前 ， 你 需要 填写 这 个 人 境 卡 。 但 是 ， 如 果 你 不 














俄罗斯 人 ， 就 不 会 明白 patronymic ( 父 名 ) 的 意思 。 所 以 ， 这 个 





表格 让 很 多 外 国人 感到 困惑 。 
表单 和 业务 规则 


字段 验证 是 为 了 确保 计算 机 获取 到 可 以 理解 并 能 够 正确 地 归档 到 数据 库 
中 的 数据 。 字 段 验证 会 进行 语法 检查 ， 确 认 在 信用 卡 卡号 栏 中 输入 了 足 
够 长 的 数字 ， 等 等 。 问 题 是 用 户 看 不 到 这 些 规则 ， 这 也 就 意味 着 错误 的 
概率 是 巨大 的 。 


举 个 例子 ， 如 果 你 希望 用 户 输入 信用 卡 卡号 ,一 些 用 户 会 在 每 4 位 数 之 
间 插 入 空格 ,还 有 一 些 用 户 会 直接 输入 一 个 16 位 数字 组 成 的 长 字符 串 。 
如 果 你 的 验证 规则 是 固化 不 变 的 ， 只 接受 其 中 一 种 输入 方式 ， 就 会 让 很 
多 人 无 功 而 返 。 显 然 ， 系 统 要 获取 16 个 数字 ， 不 包含 空格 。 这 是 正当 
的 需求 , 但 是 纠结 空格 是 没什么 意义 的 , 很 容易 就 能 把 程序 编 得 更 灵活 ， 
你 也 应 该 要 求 程序 员 这 么 做 。 


电话 号 码 、 地 址 、 邮 编 、 日 期 及 其 他 各 种 数据 ( 通常 都 是 数字 ) 往往 会 
引发 问题 。 即 使 某 个 网 站 的 表单 不 要 求 输入 州 名 ， 但 也 很 可 能 不 接受 丹 
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麦 的 4 位 邮编 和 街道 名 称 的 拼写 方式 。 


测试 这 些 业 务 规则 时 , 不 要 去 验证 可 以 运行 的 功能 , 而 应 试 着 破坏 系统 。 
动员 家 人 来 帮忙 ， 这 是 发 现 基本 问题 的 非常 有 效 的 方式 。 


依赖 性 表单 


我 家 附近 电影 院 有 线 上 购 票 网 站 ， 当 我 选 好 了 座位 并 且 已 经 进入 支付 过 
程 时 ， 网 站 会 突然 提示 让 我 提供 用 户 注 册 信息 一 一 用 户 名 和 密码 。 老 实 
说 ， 我 很 少 看 电影 ， 所 以 早 就 忘 了 上 次 访问 时 提交 的 注册 信息 了 。 但 是 
如 果 没 有 用 户 名 和 密码 ， 我 就 必须 中 断 当 前 的 任务 ， 去 完成 网 站 要 求 的 
注册 任务 ， 这 似乎 对 网 站 所 有 者 更 有 利 。 














最 近 ， 我 妻子 要 订 票 带 孙 女 去 看 “ 冰 上 迪士尼 ”表演 。 最 后 ， 她 查 到 了 
一 个 订 票 网 站 ， 找 到 了 好 的 位 置 ， 正 要 付款 的 时 候 ， 却 突然 要 求 注册 个 
人 信息 。 这 情形 很 眼熟 吧 。 更 有 趣 的 是 ， 网 站 只 给 了 她 5 分 钟 的 时 间 进 
行 注 册 ， 和 否则 她 选 好 的 座位 就 会 失效 ， 一 切 又 得 重 来 。 但 是 因为 服务 器 
反应 速度 慢 以 及 其 他 一 些 技术 限制 ， 注 册 过 程 用 了 足 足 10 分 钟 。 总 之 ， 
订 两 张 票 花 了 她 大 概 30 分 钟 的 时 间 。 她 非常 气愤 ， 发 四 再 也 不 用 这 个 
让 人 抓 狂 的 网 站 了 ， 并 且 对 实际 上 与 订 票 网 站 不 太 相 干 的 迪士尼 公司 也 
十 分 恼火 。 








当然 ， 购 物 车 中 的 连续 页 面 这 类 依赖 性 表单 ， 并 不 那么 让 人 讨厌 。 只 有 
在 网 站 打 断 用 户 当 前 的 操作 并 要 求 他 去 做 其 他 任务 时 ， 才 会 引发 依赖 性 
表单 的 问题 。 当 用 户 按照 一 定 路 径 从 一 个 交互 进入 男 一 个 交互 时 ， 就 会 
对 这 个 网 站 的 用 户 体验 产生 看 法 ， 所 以 千 万 不 要 打 断 用 户 的 操作 。 


简 而 言 之 ， 如 果 你 设置 了 两 个 不 同 的 表单 ， 那 就 要 确保 以 合适 的 顺序 向 
用 户 呈 现 。 同 时 ， 看 在 上 帝 的 份 上 ， 请 给 用 户 预 留 足够 的 时 间 来 填写 这 
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操作 指南 和 功能 性 








些 表 单 ， 免 得 网 页 超时 通 迫 用 户 重 新 来 过 。 








Z 4 Your Account | Help 
amazon.com 
Sign In 


What is your e-mail address? 
My e-mail address is: I 


Do you have an Amazon.com password? 


C No, I am a new customer. 


c Yes, I have a password: | 


Forgot your password? 





Sign In Help 
Forgot your password? Get password help. 
Has your e-mail address changed? Update it here. 


Conditions of Use Privacy Notice © 1996-2011, Amazon.com, Inc. or its affiliates 




















mn 





目 户 访问 亚马逊 网 站 时 ， 很 快 就 会 进入 到 登录 页 面 ， 因 此 结算 过 程 简 
单 而 直接 。 




















操作 指南 和 功能 性 


一 些 网 站 让 我 做 一 些 具体 的 事情 ， 却 在 我 做 完 这 些 事情 之 后 发 出 抱怨 ， 
对 此 我 总 是 非常 惊讶 。 若 编写 操作 指南 ( 或 文档 ) 的 人 员 与 设计 人 员 / 
编程 人 员 缺 乏 沟 通 ， 就 会 经 党 发生 这 类 情况 。 下 面 有 两 个 小 例子 。 


多 年 以 前 ， 我 有 一 台 很 棒 的 录像 机 ， 德 国 制造 商 萨 巴 制造 的 。 我 真希 望 
自己 还 保存 着 它 ， 因 为 它 是 一 台 典 型 的 过 度 设计 的 机 器 ， 这 个 机 器 的 前 
面板 上 至 少 有 46 个 按钮 ， 其 中 一 半 用 德 文 标注 ， 男 一 半 用 英文 标注 ， 
比如 机 器 的 总 电源 就 用 英文 Off/On 来 表示 ， 定 时 功能 则 用 德 文 Auf/Zu 
来 表示 。 
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说 到 这 里 你 会 发 现 这 个 机 器 存在 基本 的 识别 问题 ， 尤 其 是 对 于 那些 不 会 
德语 的 用 户 。 但 更 精 的 是 ， 这 个 庞大 机 器 厚 厚 的 说 明 书 却 经 常 颠 三 倒 
四 。 比 如 ,说明 书 中 说 按 Zu 开启 电源 ， 按 On 进行 定时 ， 这 恰恰 与 机 
需 上 印 的 按钮 图 例 相 反 。 不 用 说 ， 要 操作 这 个 大 家 伙 还 是 需要 一 些 实 
验 的 。 

















由 此 得 出 的 教训 是 : 进行 产品 测试 时 ， 请 严格 遵循 你 手中 的 一 切 操作 指 
南 。 如 果 操 作 指南 不 起 作用 或 说 不 通 ， 你 就 会 遇 到 功能 性 问题 ， 因 此 务 
必要 警惕 并 修复 此 类 问题 。 使 用 同一 种 语言 也 不 失 为 一 个 好 主意 。 下 次 
访问 国际 网 站 时 ， 你 可 以 注意 一 下 ， 同 一 个 页 面 上 混用 了 多 种 语言 。 











"44 Look Up a ZIP Code™ 


© You did not enter a valid ZIP Code™, 

Look up ZIP Codes™ by street address, city, and state. Or, 
find all ZIP Codes" within a city and state. 

You can also enter a street address and ZIP Code™ to get a 
standardized version of the address. 

* indicates either a city and state OR street address and ZIP 
Code™ combination are required 

Enter only English in all fields 











美国 邮政 管理 局 拥有 便捷 的 邮政 编码 查询 系统 。 但 为 什么 设计 者 要 把 邮 
政 编码 设置 为 必 填 字段 ?y 这 恰恰 是 人 们 要 查找 的 信息 ! 








我 想 说 的 第 二 个 例子 ， 是 我 申请 签证 时 在 巴西 大 使 馆 网 站 的 一 个 表格 中 
输入 日 期 的 故事 。 这 个 表格 栏 旁 边 括号 里 的 说 明明 确 指出 ， 要 输入 包含 
RHL C) 格式 的 日 期 : dd/mm/yyyy。 但 是 ， 只 有 后 端 开发 人 员 才 知道 ， 
计算 机 只 接受 ddmmyyyy 这 种 日 期 格式 。 所 以 ， 当 我 提交 的 申请 不 被 网 
站 接受 时 ， 我 花 了 很 长 时 间 才 找 出 哪里 出 现 了 问题 。 
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导航 : 让 用 户 去 往 他 们 想 去 的 地 方 








ET 





虽然 哥本哈根 的 巴西 大 使 馆 网 站 上 的 表格 告诉 了 我 日 期 的 输入 格式 ， 
旧 是 这 个 网 站 的 业务 规则 却 要 求 没 有 和 斜 杠 的 输入 格式 : ddmmyyyy。 
这 不 仅 让 人 困惑 ， 同 时 也 令 人 诅 丧 。 





老实 说 ,很 容易 做 到 让 数据 库 忽 略 斜 杠 、 破 折 号 、 空 格 以 及 用 户 在 该 字 
段 可 能 输入 的 其 他 符号 。 在 网 站 中 要 求 特定 的 输入 格式 ,然后 却 又 拒绝 
这 个 数据 ， 必 定 会 后 患 无 穷 。 


导航 : 让 用 户 去 往 他 们 想 去 的 地 方 





我 前 面 说 的 三 个 主要 功能 点 的 第 二 个 就 是 导航 的 灵敏 度 ， 这 个 与 第 三 
点 一 一 处 理 速度 密切 相关 。 这 个 问题 有 其 两 面 性 ， 一 方面 涉及 下 一 章 要 
讲 到 的 网 站 或 设备 的 认 知 反馈 ， 另 一 方面 涉及 紧 接着 就 要 谈 到 的 速度 和 
效率 。 
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我 那 糟糕 的 新 电视 机 


我 最 近 买 了 一 人 台 便 宜 的 液晶 电视 放 在 客 丰 。 这 个 电视 超 薄 、 闪 亮 ， 画 面 
质量 非常 好 ， 但 是 切换 频道 时 的 反应 时 间 比 较 长 。 每 次 换 台 ， 这 个 电视 
都 要 5 至 8 秒 后 才 有 反应 。 毫 无 疑问 ， 根 本 不 可 能 快速 找到 自己 喜欢 的 
频道 。 而 现在 ， 除 非 我 面前 有 电视 频道 指南 ， 和 否则 家 人 都 不 让 我 用 这 个 
电视 ,他 们 认为 , 如 果 我 没有 明确 的 观看 目标 就 打开 电视 随意 选 台 来 看 ， 
我 可 能 会 突 发 脑溢血 而 亡 。 














但 是 ， 这 却 证 明了 我 不 是 这 个 世界 上 唯一 没有 耐心 的 人 。 回 到 网 站 和 转 
换 因素 的 问题 ， 越 来 越 多 的 证 据 显 示 ， 网 页 对 于 用 户 请 求 反应 越 快 ， 转 
换 率 就 越 高 。Google 和 Amazon 都 证 明了 将 反应 时 间 缩 短 半 秒 会 大 大 提 
升 转换 率 。 





SX: 苏 德 (Steven Souder ) 就 这 个 话题 写 了 一 篇 很 好 的 文章 。 虽 
然 这 篇 文章 写 于 2009 年 ， 但 是 无 疑 指出 了 一 个 明确 的 趋势 。 例 如 : 当 
Shopzilla 将 网 页 的 响应 时 间 从 大 约 7 秒 缩短 到 2 秒 后 ， 其 访问 量 就 增 
加 了 25%， 收 入 增加 了 7% ~ 12%， 硬 件 成 本 减少 了 50%。 一 言 以 蔽 
之 ， 响 应 速度 是 一 个 很 重要 的 问题 。 如 果 你 想 更 详细 地 了 解 这些 信 息 ， 
可 以 Google 搜索 一 下 Velocity and the Bottom Line (EE 5j 7 )) 这 
篇 文章 。 








无 论 是 什么 东西 ， 如 果 你 觉得 它 用 起 来 慢 ， 那 我 敢 保证 其 他 人 会 觉得 它 
更 慢 。 所 以 ， 看 看 可 以 做 些 什 么 来 改善 这 种 情形 吧 。 可 以 移 从 压缩 照片 
和 图 片 的 文件 大 小 开始 ， 而 且 只 要 会 用 Photoshop 之 类 的 图 像 处 理工 具 
的 人 ， 都 可 以 进行 这 样 的 操作 。 顺 便 说 一 下 经 验 法 则 ， 任 何 东 西 的 质量 
如 果 只 是 勉强 可 以 接受 ， 那么 其 尺寸 帮 可 以 进一步 压缩 。 不 要 把 两 张 图 
片 并 列 放 在 一 起 比 对 查看 ， 不 然 你 表 定 会 把 文件 做 得 过 大 ， 应 选取 针对 
网 络 展示 进行 优化 过 的 照片 或 图 片 。 
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明确 你 的 目标 并 专注 于 此 





除非 你 本 人 参与 编程 ， 否 则 ， 你 可 以 直接 参与 的 改善 措施 并 不 多 ,但 至 
少 你 知道 应 该 向 组 织 中 的 哪个 团队 投诉 。 要 知道 ,一 些 地 区 的 网 络 连接 
及 移动 网 络 可 能 非常 慢 ， 提 高 速度 意味 着 要 精简 或 淘汰 一 些 华而不实 的 
东西 。 








人 们 很 容易 忽视 自己 所 做 事情 的 目标 。 比 如 :做 一 件 事 情 的 目的 是 什么 ? 
为 什么 要 局 动 这 个 项 目 ? 我 们 是 否 达到 了 用 户 的 目标 ? (如 果 没 有 ， 那 
我 们 也 许 永 远 无 法 实现 我 们 的 商业 目标 。 ) 这 些 问 题 的 答案 最 终 会 反映 
出 产品 取得 成 功 所 需要 的 功能 需求 。 





在 项 目 开 发 中 ， 有 一 个 不 好 的 趋势 是 增加 特性 ， 而 这 些 特 性 会 影响 到 原 
本 要 实现 的 功能 。 一 个 人 有 了 好 的 想法 ， 而 这 个 想法 比 设计 表格 之 类 的 
普通 工作 更 有 趣 ， 这 时 就 会 出 现 这 种 现象 。 








假设 你 有 一 些 想 要 进行 可 用 性 测试 的 项 目 ， 你 需要 问 自己 两 个 问题 : 


> 这 个 项 目的 目标 是 什么 ? 
» 要 测量 哪些 转换 率 来 判断 我 们 是 否 达到 了 目标 ? 





举例 来 说 ， 家 用 恒温 需 的 目标 是 帮助 人 们 保持 舒适 的 温度 ，CD 网 站 的 
目标 是 销售 CD 以 及 相关 产品 ， 童 子 军 网 站 的 目标 是 宣扬 道德 标准 和 领 
导 力 。 














而 在 转换 率 度 量 方面 ， 恒 温带 的 判断 标准 是 需要 进行 调节 的 频率 ，CD 
网 站 则 需 衡量 销量 ， 童 子 军 网 站 需要 评价 新 注册 用 户 和 新 组 建 的 童子 军 
团 的 数量 。 

















无 论 评估 什么 功能 ， 都 要 保证 它 符合 你 真正 要 达到 的 目标 并 且 提 高 了 转 
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第 1 章 功能 性 





关于 童话 故事 的 真实 故事 


为 什么 我 们 要 给 小 孩子 讲 童话 呢 ? 这 里 说 的 童话 不 是 谎言 ， 而 是 格林 兄 
弟 、 鹅 妈妈 、 安 徒 生 以 及 其 他 人 的 故事 。 孩 子 们 往往 可 以 从 这 些 故事 中 
学 到 一 些 语意 ,或 者 了 解 一 些 有 趣 的 古老 习俗 ， 其 中 很 多 习俗 本 身 就 是 
非常 有 趣 的 故事 。 











几 年 前 ， 我 偶然 看 到 Hilary Robinson 和 Nick Sharratt 写 的 书 ，Mixed Up 
Fairy Tales, 有 些 失 望 。 书 中 大 约 有 12 个 故事 , 包括 《杰克 和 魔 豆 》《 穿 
靴子 的 猫 入 《 灰 姑 娘 》》 等 等 。 书 的 纸 页 分 割 成 了 4 个 独立 而 又 互相 连 
接 的 小 书 ， 每 个 故事 都 在 不 同 的 小 书 里 ， 孩 子 们 可 以 把 任意 4 个 情节 组 
合 起 来 ， 形 成 可 能 不 合 逮 辑 但 合 语法 的 内 容 。 
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这 本 童话 书 也 许 很 有 趣 ， 但 是 里 面 的 内 容 完全 没有 传达 出 原来 故事 中 关于 道德 、 历 史 以 及 
伦理 方面 的 教育 意义 。 这 个 翻 页 功能 妨碍 了 一 些 更 有 价值 的 目标 。 但 愿 这 个 问题 不 会 出 现 
在 你 的 产品 和 服务 中 。 
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关于 童话 故事 的 真实 故事 





书 的 封底 展示 了 一 个 典型 的 例子 : 


“你 知道 阿拉 丁 息 上 一 棵 豌豆 茎 并 在 上 面 发 现 了 一 份 甜 粥 的 故 
事 吗 ?” 





iH 





这 个 想法 确实 很 可 爱 , 但 是 却 完全 不 能 让 孩子 们 理解 这 些 故 事 。 事 实 上 ， 
我 很 难 将 一 些 情节 正确 地 组 合 在 一 起 。 顺 便 说 一 下 ， 我 曾经 见 过 一 家 和 餐 
馆 以 同样 方式 制作 的 菜单 ， 你 可 以 自由 组 合 自 己 的 点 餐 页 面 ， 但 却 很 难 
一 览 所 有 的 菜品 。 





qlig 


以 上 两 种 螺旋 装订 的 册子 恰恰 是 适得其反 的 例子 。 我 认为 ， 如 果 没 有 清 
晰 的 设计 重点 ， 就 会 受到 后 来 所 谓 的 “有 创意 的 ”解决 方案 的 冲击 ， 而 
偏离 最 初 的 设计 目标 。 














要 注意 一 些 可 能 会 适得其反 
的 创意 。 丹 麦 建筑 师 保 罗 : 汉 
宁 森 (Poul Henningsen ) 在 谈 
到 Thonet 设计 的 标志 性 的 弯 
木 椅 时 说 道 :“ 这 个 设计 让 这 
把 椅子 贵 了 5 倍 ， 重 了 3 倍 ， 
舒适 度 减 少 了 一 半 ， 只 有 一 点 
是 好 的 ， 建 筑 师 可 以 成 就 一 个 
好 名 声 。”( 照片 出 自 《 批 评 评 
论 》 杂 志 1927 年 第 四 期 ) 


Ij 
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功能 会 随 着 时 间 而 改变 


我 们 都 看 到 过 公共 场合 装 得 满 满 的 垃圾 箱 。 当 垃圾 箱 满洲 的 时 候 ， 它 们 
就 没 法 用 了 。 你 不 能 往 装 满 的 垃圾 箱 中 扔 垃圾 ， 那 这 个 垃圾 箱 有 功能 问 
AU? 如 果 垃 圾 箱 的 容量 太 小 的 话 ， 那 么 这 个 垃圾 箱 就 有 功能 性 问题 。 
但 这 也 可 能 是 服务 的 问题 一 一 要 提高 清理 垃圾 箱 的 频率 。 








对 产品 进行 可 用 性 评价 时 ， 要 记 住 : 功能 方面 的 问题 可 能 不 是 由 物理 设 
计 或 技术 配置 导致 的 。 


同时 , 我 们 也 要 记得 ， 当 一 些 功 能 可 能 会 失效 的 时 候 要 给 用 户 发 出 警告 。 
例如 : 如 果 新 顾客 的 订单 不 能 超过 100 美元 ， 那 最 好 在 顾客 开始 疯狂 购 
物 之 前 就 告诉 他 。 再 举 一 个 例子 : 电子 商务 网 站 上 可 能 有 一 些 在 市 场 中 
买 不 到 的 商品 ， 同 样 ， 在 用 户 购买 之 前 告知 他 们 会 比较 好 。 
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伦敦 希 思 罗 机 场 的 垃圾 箱 不 能 用 了 ， 这 是 一 个 结构 设计 问题 吗 ?也许 它们 只 
是 需要 清理 得 更 勤 一 些 ， 这 是 一 个 服务 设计 问题 。 
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投诉 是 一 份 礼物 





投诉 是 一 份 礼物 

前 些 天 ， 我 在 www.amazon.co.uk 网 站 上 发 现 了 一 个 功能 错误 ， 该 网 站 
不 能 对 丹麦 人 销售 某 款 小 小 的 数字 时 钟 ， 提 示 说 “该 产品 不 在 你 所 在 的 
区 域 范围 销售 "。 这 真是 很 奇怪 ， 这 个 产品 在 国际 上 销售 ， 而 英国 和 入 
麦 都 是 欧盟 成 员 国 ， 自 然 不 会 遭遇 内 部 贸易 壁垒 。 后 来 ， 我 写 信 给 亚 马 
还 ， 几 个 小 时 后 这 个 问题 就 更 正 了 过 来 。 





在 企业 中 ， 要 确保 有 人 处 理 用 户 提出 的 反馈 ， 而 不 是 仅仅 把 这 些 信息 堆 
在 邮件 服务 器 之 类 的 地 方 。 如 果 人 们 花 时 间 告 诉 你 们 问题 ， 你 们 至 少 要 
对 此 表示 感谢 ， 并 努力 把 事情 做 得 更 好 。 正 如 我 的 导师 、 服 务 大 师 克 劳 
斯 . 5:3 ( Claus Moller ) 经 常 说 的 :“ 投 诉 是 一 份 礼 物 。 
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> 失策 案例 分 析 : 无 法 完成 的 捐赠 


我 们 家 支持 美国 民权 组 织 NAACP 近 60 多 年 了 .2011 年 初 ， 


轮 到 我 来 负责 家 里 的 句 善 职责 。 








会 ) NAACP hU ea 


^ 
* STAY CONNECTED 


WELCOME TO THE NAACP THE CRISIS MAGAZINE 
aa 


c 
"n 








LEARN MORE 











还 好 ，NAACP 的 主页 上 有 一 个 大 大 的 捐赠 链接 。 


网 站 提供 了 从 主页 跳 转 到 捐献 网 页 的 链接 。 我 点 击 进去 之 


后 试 着 填写 这 个 表格 ， 却 发 现 并 不 是 那么 好 用 。 





last name 
IT'S BEEN A GREAT 2010. Reiss 
HELP US MAKE 2011 EVEN BETTER! suffix 


address 
Strandore 15 


city 





Copenhagen 





Mark Williams state/region/province 








zip 
2100 
ytt sisters in their bid for justice in email address 
9.» 
But we need your help to continue the fight in 2011 phone number 
to make America a better place for citizens of all color: 











我 开始 填写 表格 …… 
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失策 案例 分 析 





首先 ， 网 站 让 我 填写 美国 一 个 州 名 ， 我 便 填 写 了 佛罗里达 
州 ， 因 为 我 的 父母 曾经 住 在 那里 。 然 后 ， 网 站 认为 我 输入 的 4 
位 丹麦 邮编 无 效 ， 于 是 我 使 用 了 原来 佛罗里达 的 邮编 。 经 过 各 


种 


尝试 之 后 ， 我 输入 的 电话 号 码 终于 被 网 站 接受 了 。 事 实 上 ， 


我 不 确定 美国 网 站 把 电话 号 码 作为 必 填 字段 是 否 合法 ; 在 欧盟 ， 


这 样 的 交易 无 疑 是 行 不 通 的 。 





e help ofl 








city 
Copenhagen 


state/region/province 
uired field 


zip 
not a valid zip code 
2100 
email address 
We qvid 


phone number 
required field 


Amount 


E: 








他 们 说 这 不 是 有 效 邮 编 是 什么 意思 
分 ， 他 们 还 要 我 的 电话 号 码 …… 





d Um RP E 
得 的 信息 ) 与 我 填写 的 地 址 不 匹配 。 当 然 不 会 


帮 
(不 知道 从 哪里 获 


\? 我 人 在 丹麦 ， 而 且 这 里 没有 州 的 划 


思议 的 是 ， 


匹配 啦 ! 这 个 网 站 又 不 让 我 输入 正确 的 地 址 。 我 与 这 个 网 站 系统 
的 博弈 就 到 此 为 止 了 。 很 显然 ， 这 个 网 站 想 要 确认 我 的 卡 是 不 是 
被 次 了 ， 但 是 有 很 多 卡 的 注册 地 址 都 与 用 户 家 庭 地 址 不 同 ， 像 商 


AR AR 


$-F. fiie F, S. 


所 以 这 个 自动 安全 措施 并 不 是 那么 有 效 。 


总 之 ， 我 捐款 失败 。 因 此 ， 车 干 天 后 收 到 NAACP 感谢 我 
加 入 的 邮件 时 ， 我 有 些 吃 惊 。 即 便 如 此 ， 我 的 银行 账户 上 一 直 
没有 捐款 ， 收 件 箱 中 也 只 有 该 组 织 系统 自动 发 送 的 邮件 。 到 现 
在 ， 我 都 不 知道 我 是 不 是 其 中 的 一 员 
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HELP US MAKE 2011 EVEN BETTER! last name 


"s : , Reiss 
With the help of loyal supporters like you, 2010 has been an 


amazing year for the NAACP. Among the top items that we suffix 
accomplished together were: 


Helping prevent the state of Texas from rewriting address 
America's racial history in its textbooks Strandore 15 
Calling attention to the racist elements of the Tea Party 
movement, and helping force out racist Tea Party leader 
Mark Williams 





cite 
E Help narrow the discriminatory gap between crack and pm 
cocaine sentencing 
* Helping secure $1.25 billion for upwards of 70,000 black state/region/province 
farmers in a settlement with the U.S. Department of Florida & 
Agriculture y 
* Supporting the Scott sisters in their bid for justice in up 
Mississippi 33156 
But we need your help to continue the fight in 2011, email address 
to make America a better place for citizens of all colors. oath A 
Donate to the NAACP today by simply filling out the credit phone number 
card contribution form to your right. not a valid phone number 
+45 20 12 4». 5 











所 以 我 开始 进行 各 种 尝试 ， 试 着 输入 一 些 可 以 继续 下 去 的 信息 … 





也 许 以 后 ， 当 我 有 了 美国 支票， 我 会 找到 NAACP 的 地 址 ， 
签 一 张 支票 ， 放 在 信封 里 寄 出 去 如 果 我 还 记得 的 话 ……。 








WWW.NAACP.ORG 


NAACP 


Error Processing Contribution 


Your credit card contribution could not be authorized. 


This could be because: 
1. You accidentally entered your credit card number or expiration date incorrectly. 


2. The address you provided does not match the billing address of your credit card. 


«« Click here to edit and resubmit your contribution. 


If the contribution still does not process, contact your credit card company. 











什么 ? 看 来 NAACP 不 想 要 我 的 捐款 。 而且 他 们 从 哪里 获得 了 我 的 账单 信息 ? 
为 何 他 们 搞 的 这 好 像 是 我 的 错误 ? 
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你 的 产品 要 达到 什么 目标 ? 你 是 否 有 清晰 的 想法 ? 如 果 没 
有 ， 那 么 先 花 半 个 小 时 的 时 间 考 虑 清楚 ， 然 后 进行 任务 测 
试 来 判断 你 的 产品 是 否 可 以 完成 你 预期 的 目标 。( 你 可 以 
确定 几 个 目标 和 相关 的 任务 ， 并 逐个 进行 验证 。) 

你 的 产品 中 有 需要 人 们 填写 的 表格 吗 ? 是 否 会 让 大 家 填写 
一 些 他 们 可 能 没有 的 信息 ， 比 如 传真 号 码 ? 

使 用 产品 时 ， 如 果 用 户 被 打 断 ， 他 们 是 否 可 以 恢复 原来 的 任 
务 ? 如 果 不 能 ,你 可 以 做 出 什么 改动 来 让 操作 变 得 简单 一 些 ? 
你 可 以 想到 一 些 边界 示例 吗 ? 如 果 有 人 不 住 在 你 的 国家 会 
怎么 样 ? 如 果 有 人 没有 5 位 数字 的 邮编 或 7 位 数字 的 电话 
号 码 ， 又 或 邮编 中 既 有 字母 又 有 数字 会 怎么 样 ? 访客 是 否 
可 以 填写 这 些 表格 ? 如 果 不 能 ， 你 是 否 能 解决 ? 

你 的 表格 是 否 可 以 容错 ? 后 端的 业务 规则 是 否 要 求 了 过 于 
严格 的 输入 模式 ? 

如 果 有 功能 失效 ， 你 是 否 为 用 户 提 供 了 备 选 方案 ? 例如 ， 是 
否 有 专门 的 电子 邮箱 或 电话 号 码 补 充 线 上 联系 表格 的 不 足 ? 
在 电子 商务 网 站 中 ， 如 果 你 把 商品 放 入 购物 车 ， 购 物 车 中 
是 不 是 真 的 存在 这 些 商品 ? 你 是 否 可 以 完成 后 续 付 款 流 
程 ? 你 的 母亲 也 可 以 吗 ? 

你 的 系统 随 着 时 间 变 化 是 否 功能 会 减少 (就 像 装 满 的 垃圾 
箱 ) ? 系统 中 是 否 有 功能 问题 或 者 重新 设计 流程 或 服务 的 
问题 ? 

你 的 系统 是 否 可 以 在 所 有 的 浏览 器 平台 工作 ? 在 不 同 的 设 
备 (智能 手机 、 平 板 电脑 、 便 携 电脑 ) 上 是 否 都 运转 良好 ? 
要 特别 注意 像 线 上 表格 、 视 频 和 音频 控制 器 、 仪 表盘 组 件 
等 关键 任务 系统 。 

加 载 照 片 或 图 片 是 否 需要 很 长 时 间 ? 是 不 是 可 以 对 它们 进 
行 优化 来 压缩 每 个 文件 的 大 小 ? 
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第 2 章 


Wy 应 性 





观察 和 聆听 两 个 正在 交谈 的 人 ， 你 会 发 现 其 中 一 人 在 说 ， 另 一 人 在 上 听 。 
他 们 会 在 交谈 过 程 中 变换 角色 ， 并 重复 这 种 模式 直至 谈话 结束 。 你 也 会 
发 现 听 者 如 何 发 出 明确 的 信号 来 回应 讲话 者 。 其 中 一 些 回应 是 看 得 到 的 ， 
比如 点 头 、 皱 眉 、 微 笑 、 做 手势 ; 一 些 回 应 是 听 得 到 的 ， 比 如 发 出 笑 声 、 
哪 喇 声 、“ 虽 ”等 声音 。 有 时 候 ， 一 些 回 应 是 可 以 感触 到 的 ， 例 如 拍 人 
的 后 背 。 所 有 这 些 情况 下 ， 可 感知 的 反馈 都 是 有 效 沟通 的 关键 部 分 ， 对 
良好 的 可 用 性 来 说 也 是 如 此 。 





当然 ， 不 说 谈话 ， 可 感知 的 反馈 可 能 涉及 我 们 全 部 的 五 官 感觉 我 们 闻 
到 现 磨 咖啡 的 清香 ， 就 知道 咖啡 可 以 喝 了 ; 父母 在 孩子 的 指头 上 涂抹 苦 
涩 的 药水 ， 可 以 防止 孩子 咬 指 甲 。 无 论 我 们 的 产品 使 用 什么 样 的 响应 机 
制 ， 这 些 响 应 机 制 都 必须 是 适宜 、 及 时 且 易 于 理解 的 。 例 如 开会 的 时 候 ， 
可 以 把 手机 调 到 振动 模式 。 





如 果 响 应 机 制 不 合适 ， 甚 至 完全 缺乏 响应 机 制 ， 那 么 一 定 会 出 现 可 用 性 
的 问题 。 想 象 一 部 手机 只 能 振动 而 不 能 响 铃 ， 是 不 是 很 可 笑 ? 你 会 惊奇 
地 发 现 ， 人 们 在 一 天 中 会 有 那么 多 次 都 得 不 到 合适 的 响应 ， 简 单 的 如 咖 
啡 师 忘 记 告诉 你 咖啡 已 经 准备 好 了 ， 复 杂 的 像 你 在 网 上 购物 后 没有 得 到 
确认 信息 等 。 
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双向 沟通 的 奥秘 


老实 说 ,我 并 不 确信 双向 沟通 真 的 存在 。 是 的 ， 我 知道 我 们 在 谈 双 向 沟 
通 ,而 且 词 典 中 “电话 ”的 定义 是 :一 种 提供 “即时 、 双 癌 沟 通 ” 的 设备 。 
但 是 , 仔细 分 析 后 , 我 觉得 最 有 效 的 沟通 都 遵循 可 预见 的 高 度 线性 模式 : 





(D 行动 ; 
(2) 确认 ; 
(3) 新 的 行动 。 





其 中 “确认 ”是 另 一 方 注意 到 了 一 个 行动 的 “收据 "， 它 是 沟通 过 程 中 
的 关键 环节 ， 就 是 我 在 本 章 开 始 提 到 的 响应 ， 像 哪 嘻 、 微 笑 、 手 势 等 用 
来 确认 听 到 了 对 方 说 话 的 方式 。 





人 们 非常 依赖 于 这 种 反馈 。 例 如 讲 电 话 的 时 候 ， 如 果 不 能 适时 听 到 电话 
另 一 端的 回应 ， 我 们 肯定 会 问 :“ 喂 ， 你 还 在 听 吗 ?” ”电话 男 一 端的 听 
者 发 出 的 声音 不 仅 有 用 还 能 令 人 安心 。 





抱 着 这 些 观点 ， 我 们 来 看 看 响应 元 素 是 如 何 提升 可 用 性 的 ， 或 者 不 合理 
使 用 响应 元 素 又 是 如 何 影 响 可 用 性 的 。 





响应 性 的 三 个 惯用 要 素 


响应 性 可 以 划分 为 三 大 类 。 


> 邀请 技巧 : 吸引 眼球 的 动作 ， 表 明 会 有 好 事 发 生 的 信号 ， 等 等 。 例 如 
标题 广告 ， 或 者 通常 在 网 页 右 侧 显示 的 与 上 下 文 密切 相关 的 “请 参见 
和 ”的 静态 链接 等 。 
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» 转换 技术 : 立即 回应 用 户 所 做 的 事情 。 例 如 浏览 网 页 时 ， 光 标 滚 动 到 
一 个 可 交互 元 素 上 后 ， 光 标 就 由 箭头 变 为 手 形 。 设 计 术 语 叫 “状态 变 
化 ”"， 因 为 它 代表 了 一 个 状态 或 存在 所 发 生 的 变化 ; 而 技术 术语 则 把 光 
标 置 于 可 交互 元 素 上 称 为 “鼠标 悬 停 ”( mouseover )。 
> 响应 机 制 : 就 用 户 而 言 ， 响 应 机 制 指 用 户 完 成 一 个 有 意识 的 行动 后 ， 
所 发 生 的 能 够 真正 表示 “ 收 到 ”的 事情 。 例 如 ， 在 载 和 人 新 的 网 页 
之 前 首先 清空 屏幕 ， 或 者 屏幕 信息 告诉 你 文件 正在 下 载 或 者 下 载 
完成 等 。 
本 节 我 将 重点 介绍 转换 技术 和 响应 技术 ， 因 为 邀请 技巧 〈 闪 烁 、 旋 转 标 
志 等 等 ) 更 注重 对 用 户 的 吸引 力 而 非 传递 反馈 信息 。 但 是 ， 这 些 邀 请 技 





























巧 也 同样 重要 ， 它 们 不 是 真正 的 “反馈 ”， 而 是 一 种 iint". 


Cleanup progress 








Current Progress - Unregister dass servers - Class ID: Unregister Class servers 





Overall Progress - Step 4/6 - 66 % 


——————————————— 8 


























这 个 下 载 框 将 1 badge ib: 6 个 步 又 。 这 两 个 进度 条 显示 出 每 个 步 又 的 进程 
和 整个 流程 的 进程 ， 从 而 给 出 了 很 好 的 反馈 。 如 果 下 载 框 也 能 够 显示 还 需要 多 久 才 
能 完成 任务 ， 那么 我 认为 这 个 界面 不 只 是 ， P, mE “KRET” 





































































































EXTEN -|x| 
c»-—— NEM EREA 
Fonnen (Vs. peio) is sos ponto .+eiss dients) 件 夹 时 ，Windows 7 系统 使 用 这 种 基 
[—-—-] 本 的 进度 条 来 显示 传输 的 进度 。 使 
苹果 和 Android 操作 系统 的 产品 也 提供 
z| more detas Lm | 
S 类 似 的 反馈 机 制 。 
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第 四 种 视图 : 响应 式 设计 


曾几何时 ， 如 果 一 个 网 站 采用 了 适度 的 浮动 布局 ， 让 用 户 在 不 破坏 页 面 
布局 的 情况 下 调整 窗口 尺寸 ， 那么 连 设计 者 自己 都 会 感到 非常 满意 。 但 
最 近 ，, 设计 者 发 现 ， 一 些 可 以 在 大 电脑 屏幕 上 正常 运行 的 页 面 ， 未 必 能 
在 平板 电脑 、 智 能 手机 或 汽车 操作 面板 等 小 屏幕 上 正常 运行 ， 而 且 导 航 
需求 也 可 能 会 改变 。 例 如 ， 如 果 没 有 可 用 的 鼠标 或 者 触 控 板 ， 操 作 智能 
电视 会 是 一 件 很 困难 的 事情 ,仅仅 通过 方向 键 来 移动 光标 的 确 很 不 容易 。 














如 今 ， 市 面 上 有 那么 多 不 同 的 设备 ， 不 可 能 设计 出 一 个 适用 于 所 有 设备 
的 专用 界面 。 反 之 ， 应 注重 进行 响应 式 设计 一 一 根据 将 要 显示 信息 的 设 
备 类 型 自动 调整 信息 呈现 方式 。 我 们 可 以 通过 扩大 或 者 缩小 界面 布局 来 
适应 设备 的 屏幕 或 者 浏览 器 窗口 ， 甚 至 大 幅度 修改 界面 布局 或 者 省 略 一 
些 元 素 。 更 重要 的 是 ， 信 息 本 身 就 在 被 设计 ， 需 要 填写 、 优 先 处 理 、 格 
式 化 、 创 建 ， 等 等 ， 以 便 在 各 种 不 同 的 展示 环境 下 呈现 。 这 当然 就 是 我 
们 多 年 来 一 直 在 研究 的 响应 内 容 。 

















啊 应 内 容 的 一 个 例子 ， 是 消除 文字 中 对 不 一 定 在 确定 位 置 出 现 的 元 素 的 
引用 。 传 统 的 报刊 文章 可 以 提示 读者 参考 “ 右 图 "， 而 响应 内 容 的 文本 
必须 不 受 图 片 的 具体 位 置 ( 甚至 它 是 否 出 现 ) 的 约束 。 简 言 之 ， 创 建 响 
应 内 容 和 进行 响应 设计 ， 必 须 通过 调整 太 寸 和 位 置 、 缩 减 内 容 或 者 消除 
不 适宜 的 元 素 ， 来 满足 具体 的 设备 或 屏幕 尺寸 。 

















进行 在 线 产品 测试 时 ， 一 个 重要 的 测试 内 容 是 调整 浏览 需 窗 口 的 大 小 来 
判断 所 有 的 内 容 是 否 都 能 正常 显示 。 但 是 如 今 ， 你 也 必须 在 平板 电脑 和 
智能 手机 上 验证 产品 。 说 来 容易 做 来 难 ， 其 中 涉及 的 技术 也 不 在 本 书 的 
讨论 范畴 ， 但 是 如 果 页 面 不 是 “可 响应 的 "， 那 么 你 最 好 把 它 改 造成 为 可 
响应 的 。 重 要 的 是 ,不 要 让 设计 人 员 旦 现 给 你 一 个 只 能 粘 在 品 贵 的 黑 纸 
板 上 的 漂亮 纸 屏幕 ,而 一 定 要 让 他 说 明 如 何在 设计 模板 中 创建 响应 能 力 。 
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第 四 种 视图 : 响应 式 设计 














与 此 相关 的 是 ， 从 内 容 的 角度 来 看 ， 应 该 从 为 较 小 屏幕 创建 的 内 容 项 目 
出 发 ， 扩 展 内 容 适 应 大 屏幕 ， 而 不 是 先 为 大 屏幕 创建 内 容 ， 再 缩减 内 容 
去 适应 小 屏幕 。 前 一 种 做 法 更 容易 创建 出 良好 的 用 户 体验 。 
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上 看 到 的 《纽约 时 报 》 网 站 。 


The New Hork Cimes 
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Race Reshaped, Rivals 
G.O.P. Debate 





Video | The Caucus | Debate Wrap-Up 
DES MOINES — Newt Gingrich offered 
a robust defense of his views on the 
Middle East, his lucrative work after 
leaving Congress and his conservative 
credentials during a spirited debate. 
here on Saturday night as his 
Republican presidential rivals urged 
voters to take a hard look at his 
candidacy. 












THE LONG RUN 
Two Romney 


Target Gingrich in Wealthy Man, 





BOSTON — Soon after Mitt Romney 
handed out eye-popping bonuses to top. 
performers at his private equity firm in 
the early 19905, a young employee. 
invited him to ride in his brand-new toy 
— a $90,000 Porsche 911 Carrera. 

Mr. Romney was entranced by the 
sleek, supercharged vehicle: at the end. 
ofa spin around downtown Boston, he 
turned to the employee, Mare Wolpow, 
and marveled, “Boy, I really wish I 


MOSCOW — Regular viewers of 
 government-controlled television were 
treated toa curious sight when they 
tuned in to the evening news on. 
Saturday. 

Sweeping views of the tens of 
thousands of people who had crowded 
into a central Moscow square for a 
sprawling anti-Kremlin protest cut 
away to close-ups of groups of average 
citizens chanting, "New elections! New 
elections!" 





With only three weeks remaining 
before the Iowa caucuses open the 
Republican nominating contest, Mitt 
Romney raised questions about Mr. 
Gingrich's temperament, saying that by 
making a claim in a recent interview 
that the Palestinians were an "invented 
people; Mr. Gingrich had thrown 
“incendiary words into a place which is 
a boiling pot” 








On Russian TV, a Straightforward Account Is Startling 


Thrifty Habits 






could have one of these things" 
Mr Wolpow was dumbfounded. “You 
could have 12 of them," he recalled 


Video | A Day of Protests 


“Tens of thousands of people came 
out to register their disagreement with 
the results of recent parliamentary 

elections, which they said were rigged 








这 是 在 iPad 上 显示 


的 《纽约 时 报 》 网 站 。 
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Thrifty Habits 
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and relatives describe Mitt Romn... 








On Russian TV, a Straightforward 
Account Is Startling 

4:27 AMET Government television covered 
the protests much as they had occurred — t... 


In Euro Era, Opening Bell Is a , 
2:30 A.M. Alarm 让 了 
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“EER, RARIS! ” 





不 可 思议 的 是 ， 完 全 缺少 反馈 竟然 是 一 个 普遍 存在 的 问题 。 例 如 ， 在 现 
实 世 界 中 ， 你 希望 超市 的 收银 员 会 说 “谢谢 ， 愿 您 有 美好 的 一 天 ”之 类 
的 寒 只 话语， 即使 他 疲惫 不 堪 ， 对 你 视而不见 也 是 令 人 不 快 的 。 无 论 这 
些 回应 是 如 何 地 老 套 ， 你 依然 会 心 存 感激 。 那 再 看 看 你 最 近 上 网 的 经 历 
吧 ， 有 多 少 次 你 点 击 的 时 候 都 不 知道 这 个 机 器 / 服务 器 / 网 络 空间 里 的 
奇怪 机 制 是 不 是 真正 获得 了 你 的 信息 。 经 常 是 这 样 的 吧 ? 其 实 ， 一 句 简 
简单 单 的 电子 祝福 “ 愿 您 有 美好 的 一 天 "， 也 会 让 人 们 很 受用 。 














今天 早 些 时 候 ， 我 发 现 我 的 新 笔记 本 电脑 的 桌面 屏幕 底部 状态 栏 上 显 
示 了 一 个 红色 的 “X"。 我 点 击 这 个 “X” 后 ， 立 即 被 告知 需要 安装 升级 
后 的 USB 驱动 程序 之 类 的 东西 。 于 是 我 在 接 下 来 的 “打开 ”和 “保存 ” 
按钮 上 各 点 击 了 几 次 ， 却 没有 得 到 机 器 的 任何 反应 。 





问题 是 ， 我 进行 的 点 击 操作 是 否 解决 了 电脑 发 现 的 问题 ， 还 是 仍然 存在 


污 
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FUD: 害怕 、 不 确定 、 怀 疑 





其 他 什么 问题 呢 ? 我 又 怎么 能 知道 呢 ? 我 本 来 就 没有 遇 到 什么 问题 ， 更 
不 知道 如 何 去 修 复 它 。 





随后 发 生 了 一 些 事 情 。 数 小 时 后 ， 电 脑 弹 出 消息 问 :“ 这 个 操作 是 否 解 
决 了 你 的 问题 ? ”但 是 ， 这 个 调查 并 不 允许 我 回答 :“ 在 你 烦 扰 我 之 前 ， 
一 直 都 没有 问题 。 ”本章 最 后 提 到 的 “失策 案例 分 析 ” 也 讲述 了 没有 任 
何 反馈 时 所 发 生 的 事情 。 








从 中 可 以 得 出 一 个 教训 : 如 果 你 要 别人 做 什么 事情 ， 只 要 他 们 按 要 求 做 
了 ， 你 就 要 给 他 们 一 些 反 馈 。 





Welcome Mr Reiss (EET 
一 - Your BA Miles : là 
BRITISH AIRWAYS Your Tier Points : 





>Home > Other language: ` Custom Search nited Kingdom > Change country 
Flights and holidays | Manage My Booking | Information |i Executive club — | 








Executive Club | 


Welcome to th i ! 
Executive Club. Your order for an Executive Club Blue card has been received. Your 
iter will be dispatched within 28 days. 


Manage my account 


2 My statement 





? Update my personal 
information 


» Update my login details 


P? Update Advance — 
Passenger Information 


» Apply/change my 
Household Account 








? Add or Amend Third 
minee 








英国 航空 公司 网 站 探索 出 了 一 条 走出 可 用 性 炼狱 的 道路 ， 成 为 了 世界 最 好 用 的 航空 
网 站 之 一 。 这 个 网 站 是 响应 式 的 ， 精 确 易 用 ， 可 是 你 想 换 张 常客 卡 时 就 不 见得 响应 
得 很 及 时 了 。 线 下 的 工作 没有 能 够 像 线 上 系统 那么 有 效率 ， 换 个 卡 竟 然 要 用 28 天 。 




















FUD : 害怕 、 不 确定 、 怀疑 


还 记得 我 提 到 了 Steve Krug 的 书 《 点 石 成 金 》 吗 ? FUD 这 类 东西 是 会 
让 人 们 思考 的 ， 却 是 以 一 种 消极 、 麻 烦 的 方式 让 人 们 进行 思考 。 任 何 能 
减少 这 三 个 问题 的 事情 也 可 以 提高 产品 的 可 用 性 。 
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» 害怕 是 指 人 们 担心 执行 一 些 操作 会 破坏 系统 ， 或 者 会 产生 意 想 不 到 的 
不 能 撤销 的 变化 。 例 如 ， 你 提交 信息 后 发 生 了 什么 ， 是 买 了 东西 还 是 
仅仅 确认 了 表单 中 的 信息 而 已 ? 

» 不 确定 与 害怕 密切 相关 ， 只 是 你 不 必 害 怕 自 己 的 操作 会 产生 灾难 性 
错误 。 你 担心 的 是 会 不 会 因为 自己 的 选项 含糊 不 清 而 导致 错误 的 
Dog. 

上 怀疑 是 指 和 人 们 拼命 思考 ， 却 发 现 无 论 如 何 都 不 可 能 得 到 满意 的 结果 。 
比如 ， 用 户 想 要 完成 某 项 任务 ， 但 任何 选项 都 不 符合 这 个 任务 的 上 
下 文 。 



































树立 反馈 、 确 认 和 响应 机 制 〈 不 管 叫 做 什么 )， 它 们 就 算 不 一 定 能 解决 
问题 ， 但 也 至 少 能 缓解 一 些 FUD 问题 。 如 果 你 用 某 种 积极 的 行动 减轻 
T FUD 的 影响 ， 那 就 是 获得 了 重大 的 可 用 性 胜利 。 以 电脑 商店 里 糟糕 
的 菜单 选项 为 例 ， 增 加 一 些 补充 性 的 文字 也 许 就 可 以 降低 FUD 问题 产 
生 的 有 影响。 如 果 你 在 黄色 的 弹出 窗口 (所谓 alt 属 性 ) 中 放 一 些 说 明 性 
文本 , 这 就 是 应 用 了 响应 机 制 。 但 是 , 创建 更 具 描 述 性 的 标签 或 许 更 好 ， 
这 样 一 来 ， 人 们 不 必 依 赖 于 鼠标 探测 来 获得 线索 。 信 息 架构 师 称 之 为 标 
签 的 “信息 量 提 升 "， 虽然 这 属于 易 理 解 性 而 非 响应 性 范畴 ， 但 这 两 个 
问题 是 息息相关 的 , 所 以 我 现在 就 把 它 提 了 出 来 。 在 下 一 节 “ 切 换 提示 ” 
中 ， 我 会 讨论 鼠标 探测 的 相关 内 容 。 
































(D 举 个 例子 ， 我 们 经 常 可 以 看 到 一 些 古 怪 的 菜单 选项 ， 壁 如 我 在 某 电脑 零售 商 的 网 
站 上 看 到 的 : 
> 家 里 ; 
> 办公室; 
b 高 性 能 ; 
P 便携 性 强 。 
如 果 你 想 要 一 个 好 的 商务 笔记 本 电脑 并 且 经 常 出 差 ， 你 会 选择 哪 一 项 呢 ? 如 果 这 
是 一 个 多 选 题 ， 我 会 选择 “以 上 所 有 ”。 
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FUD: 害怕 、 不 确定 、 怀 疑 








F1 3 Show search options 
Search Mail Search the Web | Cross a fiter 






Fom/Banking - Barclay's range of competitive Int. Bank Accounts. Min. £5k d| 
pic Movetov Labelsv  Moev |. C 
Package - Hi Eric, Did you have the chance to review the document | sent “你 的 消 息 已 经 发 送 成 功 。 这 
FatDUX Blog - Eric, it will be difficult to get them all in one call, since they 多 好 啊 ， 既 让 人 Hi ， LWEN 
Another dark pattern? - Hi Harry, Go and blog this! It's really curious stuff - 放心 m 这 里 丝毫 没有 FUD 问题 。 

















f your car doesn't have a central locking systen 
loor with your key and then chek the handle to 





s a central locking system, often triggered fron 





vill probably make a “chirping” sound when it 








receipt." 

尽管 我 做 了 大 半辈子 的 职业 作家 ， 但 仍然 会 时 不 时 犯 拼写 错误 。 微 
软文 字 处 理 软件 会 在 错别字 和 拼写 错误 的 语句 下 面 标 上 红线 。 如 果 
系统 认为 是 语法 错误 , 则 会 标注 绿 线 。 这 是 非常 有 用 的 响应 式 反馈 。 












































shopby CATEGORY shopby SCREEN SIZE 


» Everyday » Ultra-Portable — » High performance 
computing 


Great holiday offers 


Accessory Sale 


Great sav 




















包 脑 网 站 上 常常 有 些 含糊 不 清 的 导航 ， 惠 普 的 笔记 本 电脑 选项 便 是 个 中 典型 ， 它 会 
让 人 产生 害怕 、 不 确定 和 怀疑 的 情绪 。 如 果 我 想 找 一 款 功 能 强劲 义 轻巧 的 商务 电脑 ， 


里 呢 ? 
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切换 提示 


当 交 标 移 动 到 屏幕 上 的 某 个 内 容 时 ， 即 光标 悬 停 时 ， 快 速 啊 应 是 相当 重 
要 的 。 通 常 ， 光 标 会 由 箭头 变 成 伸 出 一 个 手指 的 小 手 形状 ， 你 便 可 以 点 
击 内 容 了 。 在 大 多 数 情况 下 ， 光 标的 图 标 变 化 没有 任何 延迟 。 





主要 的 可 用 性 问题 与 其 说 是 光标 本 身 ， 不 如 说 是 网 页 提供 的 基本 视觉 信 
号 。 例 如 ， 近 年 非常 流行 的 博客 工具 WordPress， 除 非 将 光标 移动 到 标 
题 和 其 他 可 点 击 的 栏目 上 ， 和 否则 这 些 内 容 与 屏幕 中 的 其 他 文本 看 起 来 没 
有 什么 区 别 。 博 客 网 站 和 其 他 网 站 的 用 户 在 浏览 设计 得 不 好 的 网 页 时 ， 
就 不 得 不 使 用 光标 搜寻 可 以 点 击 的 内 容 ， 这 些 内 容 并 没有 发 出 任何 信号 
来 表明 自身 是 交互 性 元 素 。 我 个 人 把 这 种 拿 鼠 标点 来 点 去 寻找 链接 的 操 
作 叫 做 鼠标 探测 (mouseploration )。 








当然 ， 随 着 触摸 屏 平板 电脑 和 智能 手机 的 出 现 ， 我 们 已 经 不 再 可 能 进行 
鼠标 探测 。 即 使 我 们 没有 真正 地 触摸 到 屏幕 ， 新 一 代 的 屏幕 技术 也 可 以 
感觉 到 手指 的 存在 。 换 句 话说， 一 个 重要 的 响应 元 素 从 大 多 数 触摸 屏 产 
品 中 消失 了 ， 所 以 你 需要 通过 其 他 方式 来 发 出 可 视 信 号 。 本 书 第 二 部 分 
中 有 一 曹 专 门 介绍 可 见 性 。 




















暂 是 记 住 ， 无 论 你 在 设计 或 者 测试 什么 ， 都 需要 在 使 用 中 提供 及 时 的 切 
换 提示 。 例 如 ， 如 果 光 标 不 能 适时 地 变换 形状 ， 那 就 说 明 存在 问题 并 要 
尽快 修复 。 可 以 考虑 将 链接 高 亮 显 示 ， 修 改 链接 的 颜色 ， 或 者 在 鼠标 悬 
停 时 出 现下 划 线 。 相 信 我 ， 这 对 用 户 来 说 非常 受用 ! 
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切换 提示 








All Categories 


Fashion iN da ilyd © a Is 


| Motors 


Electronics Cameras & Photo 
Collectibles & Art Cell Phones & PDAs 
Home, Outdoors & Decor 0 
More Electronics 
TV, Video & Audio 


Deals & Gifts Video Games 


Entertainment 


; Apple 13.3" Macbook 
Brands on eBay $1049.99 (1255 off) 


Classifieds 



































我 要 点 击 的 子 类 标签 。 


FEATURES REVIEWS VIDEO SCIENCE GWEEK 


Thediagnosis 

Xenijardin Maggie Koerth-Baker 
Senior Eurocrat praises the net 
BY CORY DOCTOROW AT 10:45 PM SATURDAY, DEC 10 


David Weinberger sez, "Neelie Kroes, Vice-President of the European Commission 
responsible for the Digital Agenda, has followed up her controversial observation that the 
current copyright laws do not seem to be making things better for creators or for culture 
with a talk that sketches a reasonable approach to helping the Net serve as an instrument 
of democracy in unfree nations. Go, Neelie, go!" 


First, citizens living in non-democratic regimes need technological tools to help 
them. Tools which shield them from indiscriminate surveillance. Tools which help 
them bypass restrictions on their freedom to communicate. Tools which are simple 
and ready-made. I want the EU to help develop and distribute those tools, in a 
framework that ensures the legitimacy of our action. 








在 这 里 ，eBay 明确 显示 了 相关 的 顶级 类 别 ， 并 且 在 弹出 菜单 中 凸显 了 








Tfl - 多 克 托 罗 (Cory Doctorow ) 的 Boing Boing 是 互联 网 上 最 受 欢 
迎 的 一 个 博客 网 站 。 但 是 这 个 网 站 上 的 大 多 数 交 互 性 都 不 是 直接 可 见 


的 。 























虽然 在 第 一 段 里 有 红色 的 链接 ,但 是 大 多 数 用 户 都 不 会 意识 到 标 





























题 和 其 他 几 处 内 容 也 是 可 以 交互 的 。 
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FEATURES REVIEWS VIDEO SCIENCE GWEEK 








Qf 


The diagnosis ER club ^^. Mrs 


Xenijardin Maggie Koerth-Baker e a 





SeniorfttzccmtaratsestheTet 
E cory Doctorow 







BY CO 
Upcoming appearances L 
omid k E Pss by cory Doctoron) jw 
responsibl, * Dec 27-30, Berlin, 28C3, the Chaos Computer Club Congress òn that the 
current co] *Jan 18, 2012, London: Forum for the Future lunch talk (TBD) r culture 
with a talk astrument 
ofdemocr: Recent books: 
* Context (essays) 
* With a Little Help (short stories) 
* For the Win (YA novel) 
First, c * Makers (adult novel) help 
them. 7 th help 


them Dy paso rommaa aonan re vem -ed Simple 


and ready-made. I want the EU to help develop and distribute those tools, in a 
framework that ensures the legitimacy of our action. 











当 鼠 标 停 留 在 科 利 的 名 字 上 时 ， 读 者 会 看 到 一 个 弹出 的 信息 框 和 一 个 黄 
色 的 alt 属性 文本 框 。 














转换 过 渡 和 实物 对 象 











开 / 关 按钮 、 提 供 触 觉 阻 力 的 实体 键盘 以 及 一 碰 就 振动 的 触摸 屏 键盘 ， 
所 有 这 些 技术 都 可 以 提供 即时 的 反馈 ， 在 操作 实物 设备 时 ， 这 些 即 时 的 
反馈 非常 有 用 。 














从 事 虚 拟 现 实 工作 的 人 , 面临 的 一 个 挑战 就 是 除了 视觉 和 音频 信号 以 外 ， 
没有 太 多 其 他 的 感官 反馈 。 即 使 我 们 可 以 “ 拿 起 ” 某 件 东西 ， 我 们 也 感 
受 不 到 。 就 像 想 要 用 手 抓 住 一 缕 青 烟 一 样 ， 一 切 都 是 虚 纪 的 。 除 非 我 们 
可 以 重新 创建 与 “物质 ”紧密 联系 的 触觉 反馈 ， 否 则 虚拟 现实 只 会 更 虚 
拟 而 不 是 更 现实 。 
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网 络 环境 中 的 响应 机 制 








考虑 一 下 日 常生 活 中 的 门 把 手 、 刻 度 盘 、 杠 杆 、 开 关 、 按 钮 、 键 盘 、 手 
柄 等 实物 ， 想 想 怎 样 利用 这 些 东 西 的 反馈 机 制 来 改善 你 的 设计 ， 这 个 转 
换 思 维 非常 重要 。 





on 


snooze/light e 
































RIER EVOA T os REP. Meh E TCR d nlla ERITREA 
地 开启 或 者 关闭 闹钟 。 因 为 控制 融 是 来 回 切换 的 ， 所 以 很 容易 判断 
是 否 设 了 闹钟 。 功 能 性 极 强 的 设计 中 有 很 多 积极 的 认 知 反馈 。 














网 络 环境 中 的 响应 机 制 














机 器 显示 出 自己 在 思考 时 ， 我 们 就 会 很 放心 。1983 年 ,我 看 到 了 第 一 台 
苹果 的 Lisa 计算 机 一 一 Macintosh 的 前 身 ， 并 喜欢 上 了 那个 小 小 的 沙漏 
图 标 ， 因 为 它 好 像 在 说 :“ 你 好 ， 埃 里 克 ! 我 收 到 你 的 消息 了 ， 并 且 正 在 
处 理 你 要 我 做 的 事情 。 这 会 花费 一 些 时 间 ， 请 你 耐心 等 待 。 只 要 你 看 到 
这 个 可 爱 的 动画 图 标 ， 你 就 知道 我 正在 努力 完成 你 交 给 我 的 任务 。” 














将 大 量 信息 显示 在 小 小 的 屏幕 符号 中 ， 加 上 后 退 按钮 和 撤销 命令 ， 这 些 
符号 的 出 现在 我 看 来 是 目前 最 酷 的 事情 之 一 。 
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这 类 反馈 有 很 多 ， 从 伸手 指 计数 、 小 狗 跑 动 ， 到 手表 转动 、 荚 果 无 人 不 
知 的 “旋转 沙漏 光标 "。 芋 果 的 这 个 光标 因为 功能 响应 比较 慢 ， 获 得 了 
很 多 不 太 友善 的 绰号 , 像 “来自 地 狱 的 旋转 沙滩 球 "。 巾 此 我 们 可 以 看 出 ， 
提供 反馈 通常 可 以 缓解 问题 ， 却 不 能 解决 问题 。 所 以 ， 在 处 理 长 时 间 的 
操作 时 ， 最 好 能 使 用 可 以 显示 进度 的 图 形 。 














除了 基本 的 屏幕 信息 ， 比 如 “你 的 文件 已 经 成 功 下 载 "， 以 及 各 种 各 样 
的 动画 插件 ， 我 们 还 可 以 用 各 种 各 样 的 设计 模式 来 完成 不 同 的 任务 。 下 
面 是 一 些 比 较 受 欢迎 的 方式 。 


> 亮度 调节 : 调 亮 特定 的 区 域 以 表明 其 处 于 活动 状态 ,或 者 调 暗 屏幕 中 
的 一 部 分 直至 操作 完成 。 

> 缩放 : 在 特定 流程 正在 执行 时 放大 该 流程 ， 而 在 流程 结束 时 缩小 该 流 
Te (或 者 关闭 窗口 )。 

> 声音 : 不 同 的 操作 关联 不 同 的 旋律 或 声音 ， 我 们 最 熟悉 的 大 概 就 是 手 
机 收 到 邮件 或 短信 时 所 发 出 的 不 同 提示 音 。 











说 起 来 目前 有 上 千 种 处 理 啊 应 的 技术 ， 有 些 好 ， 有 些 坏 。 但 是 无 论 你 决 
定 采用 哪 种 响应 机 制 ， 只 要 用 户 可 以 看 到 、 听 到 或 感受 到 ， 并 且 理 解 了 
这 些 啊 应 的 意思 ， 那 就 是 良好 的 可 用 性 。 


K M 1983 年 ， 沙 漏 等 待 图 
P NS wv 标 首次 亮相 ， 出 现在 


最 早 的 苹果 Lisa 电脑 
"m 上 。 它 是 我 见 过 的 最 


"EN 3 早 的 一 种 反馈 机 制 。 
e E 这 个 图 标 后 来 一 直 以 
oading... 各 种 形式 出 现在 苹果 


和 微软 的 产品 中 。 它 
发 出 的 信号 很 有 价 


值 :“ 我 正在 处 理 你 
wu 4» 4 4 A iee 
pest PE ti È 这 个 | » 


我 会 解决 这 个 问题 。 




















一 
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实物 的 响应 机 制 





welcome. 
TasteBook is the web's #1 recipe search engine. 
Find the best recipes from top sites, magazines, 
and cookbooks with just one sear 
Save your recipes in a free TasteBook account. 


nter your email address 


Or log in using your account 








调 瞳 屏幕 的 一 部 分 ， 这 种 机 制 可 以 让 我 轻松 地 识别 出 需要 输入 交互 信息 的 区 域 。 调 亮 屏幕 
的 一 部 分 也 可 以 起 到 类 似 的 作用 。 





实物 的 响应 机 制 


与 屏幕 产品 类 似 ， 实 物 的 响应 机 制 也 可 以 提供 有 价值 的 认 知 反馈 ， 来 表 
明 一 些 事情 正在 发 生 或 者 已 经 完成 。 我 们 可 以 考虑 一 下 汽车 和 房子 的 锁 
闭 系统 。 


如 果 你 的 汽车 没有 中 控 锁 ， 那 就 得 用 钥匙 锁 车 门 ， 然 后 还 要 拉 拉 车 门 看 
看 是 否 锁 上 了 。 有 了 中 控 锁 ， 你 就 可 以 通过 钥 是 上 的 按钮 来 触发 车 锁 ， 
车 锁 上 的 时 候 可 能 还 会 发 出 鸣 笛 声 ， 这 样 就 提供 了 我 们 所 需 的 反馈 ， 而 
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Ap BE BS p p LE dT T8 DG, o 

很 多 人 在 锁 了 房 门 之 后 会 再 用 力 拉 一 下 ， 以 确保 门 确实 锁 上 了 。 这 是 因 
为 大 多 数 的 门 锁 并 不 能 提供 很 好 的 反馈 。 也 许 房 门 锁 上 时 ， 也 应 该 有 鸣 
TERRI EE BERT o 


我 们 可 以 看 到 ， 在 每 个 对 话 式 交互 中 ， 提 供 感官 反馈 的 响应 机 制 可 以 让 
事情 进展 得 更 顺利 ， 并 消除 人 们 的 FUD 心理 。 























这 个 经 典 的 计数 器 提供 了 积极 的 触觉 反馈 ,每 当 按 下 按钮 都 会 发 出 味 噶 声 。 换 
句 话说， 在 计数 的 时 候 ， 根 本 就 不 用 看 这 个 计数 器 。 
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失策 案例 分 析 





> 失策 案例 分 析 : 哎呀 ， 我 订购 了 三 辆 劳 斯 莱 斯 


在 网 页 发 展 的 早期 ， 人 们 总 认为 “购物 纂 ”和 “购物 车 ” 
的 概念 是 类 上 比 而 非 隐喻 。 

在 此 声明 一 下 ， 类 比 是 指 “ 一 个 东西 像 另 一 个 东西 "。 例 
如 说 ,“ 我 的 电脑 像 文件 柜 ”， 这 里 的 “文件 柜 ” 就 是 类 比 。 

隐喻 是 指 “ 一 个 东西 是 另 一 个 东西 ”"。 例 如 说 ,“ 这 个 芯片 
是 我 电脑 的 内 存 "”， 这 里 的 “内 存 ” 就 是 隐喻 。 

抛 开 各 种 语义 的 解释 ， 我 来 讲 一 个 故事 。 

大 概 是 1997 年 的 一 个 下 午 ， 一 个 同事 告诉 我 伦敦 某 著名 
汽车 经 销 商 正在 网 上 卖 劳 斯 菜 斯 。 他 之 所 以 告诉 我 这 些 信息 ， 
是 因为 我 热衷 于 电子 商务 ， 且 非常 喜欢 英国 车 ， 这 个 奢侈 的 爱 
好 持续 至 今 。 

很 自然 地 ， 我 马上 就 访问 了 这 个 网 站 O, 

这 个 网 站 上 充斥 着 捷豹 、 阿 斯 顿 和 劳 斯 莱 斯 的 漂亮 图 片 。 
让 人 感到 有 点 突 元 的 是 ， 网 页 的 顶端 有 个 “购物 篮 ” 图 标 。 要 
记 住 ， 在 1997 年 , “购物 篮 ” 的 概念 仍然 是 类 比 而 非 隐 哈 。 无 
论 如 何 ， 人 们 几乎 无 法 不 去 想象 或 至 少 是 会 嘲笑 这 种 情形 
外 观 优美 的 豪华 汽车 被 撤 下 货架 ， 放 进 不 伦 不 类 的 带 轮 子 的 金 
属 车 框 中 。 

我 这 么 邪恶 的 人 ， 当 然 就 这 么 做 了 。 

但 是 这 个 页 面 并 没有 响应 ， 于 是 ， 我 又 点 击 了 两 次 。 

那个 时 候 的 服务 器 响应 速度 都 极 慢 ， 所 以 我 习惯 了 等 待 。 
wA, 我 们 没 那么 有 耐心 ， 这 便 加 剧 了 这 个 问题 。 








(D 哎 ， 多 年 后 来 写 这 本 书 ， 我 却 没有 屏幕 截图 来 阐述 整个 故事 。 虽 然 我 
记得 那个 经 销 商 的 名 字 ， 但 是 这 精 糕 的 设计 方案 已 是 陈 年 历史 一 一 按 
互联 网 的 岁月 来 看 就 是 这 样 ， 为 此 把 它 给 擒 出 来 ， 似 乎 又 太 不 公平 。 
如 果 要 比较 线 上 和 线 下 商业 周期 ， 我 估计 1 个 互联 网 年 大 概 相当 于 4.7 
个 自然 年 。 
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l 点 击 按钮 时 ， 是 否 可 以 看 到 按钮 的 反应 ? 

2. 保存 文件 时 ， 是 否 可 以 看 到 文件 已 经 被 保存 ? 

3. ”指针 是 和 停 在 一 个 链接 或 者 其 他 可 交互 组 件 上 时 ， 是 否 会 改 
变形 状 来 表明 可 以 点 击 的 内 容 ? 

4. ”你 的 网 站 是 否 可 以 在 电脑 屏幕 上 调整 大 小 ? 通过 平板 电脑 
或 智能 手机 浏览 网 页 时 会 如 何 ? 网 站 在 智能 电视 上 是 否 正 
常 运 行 ? 

5. 试 着 完成 一 些 简单 的 任务 ， 如 下 载 文件 或 点 击 完成 付款 流 
程 。 在 这 个 过 程 中 是 否 希 望 网 站 对 你 的 操作 给 予 回应 ? 

6. 所 有 需要 很 长 时 间 处 理 的 流程 ， 像 下 载 文件 ， 是 否 提供 了 
持续 的 反馈 来 显示 流程 的 进度 ? 

7. 你 正在 处 理 的 实物 ， 是 不 是 也 提供 反馈 呢 ? 你 知道 它 的 状 
态 是 开 还 是 关 ? 是 调 大 还 是 调 小 了 ? 

8. ”你 所 得 到 的 反馈 是 否 及 时 ? 是 否 在 执行 某 个 操作 很 久 后 才 
得 到 第 一 条 反馈 信息 ? 

9. 系统 的 反馈 机 制 是 不 是 可 理解 的 ? 系统 中 的 图 标 和 其 他 信 
号 是 否 需 要 人 们 去 猜测 ? 你 运用 的 是 已 有 的 最 佳 实践 ， 还 
是 自己 从 堆 开 始 发 明 的 方法 ? 你 的 邻居 是 否 理解 这 样 做 的 
目的 ? 你 的 家 人 理解 吗 ? 

10. 内 容 的 布局 和 质量 是 否 反 映 了 显示 设备 的 局 限 性 ? 如 果 内 
容 在 不 同 的 设备 上 是 不 同 的 ， 那 这 些 内 容 是 否 已 经 适当 地 
放大 或 缩小 ? 一 般 来 说 ， 按 比例 放大 比较 好 。 
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时 





符合 人 体 工 程 学 


人 体 工 程 学 ， 也 称 人 因 学 ， 是 研究 如 何 设 计 出 符合 人 们 生理 和 心理 能 
的 设备 的 科学 。 大 多 数 人 第 一 次 遇 到 “人 体 工 程 学 ”这 个 概念 ， 是 在 讨 
论 办 公 环 境 人 体 工 程 学 时 ， 像 办 公 椅 调整 、 桌 子 高 度 、 电 脑 屏幕 位 置 ， 
等 等 。 但 是 人 体 工程 学 的 原理 不 仅 适 用 于 电脑 屏幕 外 围 的 各 种 东西 ， 也 
适用 于 发 生 在 屏幕 上 的 各 种 事情 。 





BRITISH AIRWAYS = 


BOARDING PASS 


MR ERIC REISS you're rea 


From 
Terminal 2 





在 线 设计 符合 线 下 的 人 体 工 程 学 : 我 打印 了 电子 登 机 牌 之 后 ， 把 它 折 起 
来 放 在 了 上 衣 口 袋 里 。 英 国航 空 公司 的 电子 登 机 牌 在 顶端 有 个 条 形 码 ， 
方便 在 安检 口 和 登 机 口 进 行 扫描 。 而 斯 堪 的 纳 维 亚 航 空 公司 (SAS ) 的 
电子 登 机 牌 的 顶端 是 一 片 空白 ， 条 形 码 则 印 在 登 机 牌 的 右 竖 侧 ， 必 须 展 
开 登 机 牌 才 能 扫 找 ， 而 且 折 痕 处 的 条 码 往 往 变 得 模糊 不 清 。 还 有 一 些 航 
空 公司 把 条 形 码 放 在 页 面 底 部 ， 这 真是 太 傻 了 。 
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冰箱 定时 器 上 的 磁铁 不 够 强力 ， 让 该 装置 没 法 放 正 。 这 是 功能 性 问题 还 








是 工程 学 问题 ?我 觉得 两 方面 都 有 。 而 迫使 人 们 倒 着 读 ， 明 显 是 工程 学 
问题 吧 ? 磁铁 就 这 么 一 个 简单 、 明 显 的 特性 ， 设 计 人 员 却 完全 忘 了 要 在 
金属 表面 上 测试 该 特性 。 





























享 利 . 德 雷 福 斯 : 在 工业 设计 中 引入 人 体 工 程 学 








虽然 人 体 工 程 学 并 不 是 美国 工业 设计 师 享 利 ' 德 雷 福 斯 (Henry 
Dreyfuss ) 创建 的 了"， 但 却 是 他 让 人 体 工程 学 走出 校园 进入 设计 和 界 。 他 的 
半 自 传 体 著作 《为 人 的 设计 》( Designing for People, Simon & Schuster, 
1955 ) 至 今 依然 是 行业 经 典 。 











德 雷 福 斯 的 重要 贡献 是 他 的 两 个 人 体 模型 Joe 和 Josephine， 它 们 代表 了 
20 世纪 中 期 北美 典型 的 男性 和 女性 身材 标准 。 虽 然 在 过 去 的 60 年 中 ， 














CD 这 一 思想 要 归功 于 古 希腊 人 , 而 “人 体 工 程 学 ”的 概念 是 波兰 人 Wojciech Jastrzebowski 
在 1857 年 提出 的 。 
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享 利 : 德 雷 福 斯 : 在 工业 设计 中 引入 人 体 工程 学 























很 多 设计 理念 已 经 发 生 了 变化 ， 但 是 仍 有 大 量 物理 对 象 是 建立 在 德 雷 福 
斯 的 人 体 测量 数据 之 上 。 


以 下 是 12 条 基本 的 人 体 工程 学 "原则 : 


(1) 以 正常 的 姿势 工作 ; 
(2) 减少 过 度 的 压力 ; 


(3) 确保 所 有 的 东西 都 可 以 轻松 获得 ; 


(4) 在 合适 的 高 度 工作 ; 
(5) 减少 过 度 的 动作 ; 





(6) 尽量 减 小 疲劳 和 静 载 丛 ; 


CD) 尽量 减少 压力 点 ; 

(8) 提供 间 际 ; 

(9) 移动 、 运 动 和 伸展 ; 
(10) 保持 舒适 的 环境 ; 

(11) 提高 清晰 度 ， 让 人 理解 ; 
(12) 改善 工作 流程 。 





从 可 用 性 的 角度 来 说 ， 这 些 人 体 工程 学 原则 之 所 以 重要 ， 是 因为 尽管 它 
们 是 根据 实物 世界 中 的 作用 效应 总 结 出 来 的 ， 但 对 屏幕 产品 的 设计 也 有 
深远 的 影响 。 例 如 : 光标 可 以 充当 我 们 的 电子 手指 , 和 真实 的 手指 一 样 ， 
它 也 有 能 做 和 不 能 做 的 动作 。 此 外 ， 随 着 触摸 屏 的 出 现 ， 我 们 的 手指 通 
常 就 是 光标 ， 突 然 之 间 ， 我 们 发 现 自己 得 同时 应 付 线 上 的 和 线 下 的 人 体 





工程 学 问题 。 

















如 果 你 在 从 事实 物 设计 ， 那 么 可 能 已 经 熟悉 这 些 原 则 了 ， 所 以 ， 我 不 打 
算 对 工业 设计 进行 详细 的 讨论 。 这 里 我 要 同 设计 互动 媒体 的 人 分 享 一 些 
心得 ， 看 看 人 体 工程 学 如 何 影响 屏幕 体验 的 评价 和 改进 。 








(D 如 果 在 Google 搜索 “人 体 工 程 学 ”， 你 会 发 现 很 多 类 似 的 列表 ， 其 中 有 些 比较 详 


细 , 有 些 比较 简略 , fe] 


表述 也 多 种 多 相 














EE。 我 不 能 完全 确定 是 否 有 官方 的 清单 存在 。 





这 些 原则 是 我 自己 整理 的 ,综合 了 几 个 搜索 列表 中 最 好 的 部 分 。 
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达 芬 奇 用 一 张 图 片 说 明了 这 个 概念 …… 
































pes 但 是 德 雷 福 斯 在 人 体 工程 学 中 引入 了 度量 。 此 图 为 亨利， 48 
雷 福 斯 1955 年 的 经 典 之 作 《 为 人 的 设计 》 第 一 版 结束 页 的 图 片 。 
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FA : 德 雷 福 斯 : 在 工业 设计 中 引入 人 体 工程 学 




















左边 的 保温 水 瓶 是 丹麦 著名 建筑 师 艾 里 克 ' 曼 格 努 森 (Erik 
Magnussen ) 的 设计 。 他 握 弃 了 直角 锋利 的 边缘 和 前 突 盖 ,这样 水 
瓶装 在 口袋 里 时 就 不 会 被 挂 到 。 哎 ， 只 可 惜 瓶 盖 不 好 拧 开 ， 而 且 不 
能 立 在 桌子 上 。 右 边 的 瓶子 比较 便宜 ,但 是 在 人 体 工程 学 方面 却 做 
得 更 好 。 








































































































当 刚 风 来 袭 导 致 停电 时 ， 可 以 把 手电 简 放 在 桌子 的 中 间 ， 这 样 就 可 
以 照 亮 周 围 ， 但 必须 得 放 在 平底 上 。 这 个 手电 简 帮 助 我 们 在 佛 罗 里 
达州 的 家 人 度 过 了 飓风 弗朗西斯 、 伊 万 、 卡 特 里 娜 、 丽 塔 、 威 尔 玛 
肆虐 的 日 子 。 
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按钮 : 为 什么 有 时 越 大 越 好 
人 机 交互 (HCI) 专业 的 学 生 会 告诉 你 费 芯 定 律 的 内 容 : 


MT =a + b log,(2 A/W+ c) 





这 个 复杂 的 数学 公式 表明 ， 人 快速 移动 到 一 个 目标 区 域 所 需 的 时 间 ， 是 到 
这 个 目标 的 距离 和 目标 大 小 的 函数 。 非 常 简单 吧 ? 





实际 上 ， 的 确 简单 一 一 大 按钮 比 小 按钮 定位 和 点 击 起 来 更 快 。 


在 屏幕 产品 的 人 体 工程 学 方面 ， 这 一 点 非常 重要 。 它 与 上 面 列 出 的 原则 
中 的 其 中 两 条 直接 相关 :“ 确 保 所 有 的 东西 都 可 以 轻松 获得 ”以 及 “ 提 
高 清晰 度 ， 让 人 理解 ”。 





在 实际 中 ， 大 一 些 的 链接 可 以 让 用 户 日 子 好 过 些 。 可 用 性 当前 的 一 个 问 
题 就 是 嵌入 超 链 接 的 既 有 做 法 。 在 大 屏幕 上 ， 超 链接 通常 非常 易 用 ， 但 
是 如 果 在 小 小 的 触摸 屏 设 备 上 用 大 大 的 手指 进行 操作 又 会 怎么 样 呢 ? 
如 果 你 没有 试 过 这 么 做 ， 下 次 经 过 苹果 商店 的 时 候 ， 可 以 进去 玩 一 下 
iPad。 要 在 平板 电脑 上 操作 传统 网 站 ， 手 指 就 不 总 是 那么 好 用 了 ; 而 用 
手指 操作 智能 手机 时 ， 其 灵敏 性 会 更 差 。 














如 今 , 出 现 了 支持 浏览 紫 的 智能 电视 , 这 种 电视 可 以 获取 互联 网 上 的 内 容 ， 
也 可 以 在 线 观看 所 点 播 的 节目 , 这 样 就 减少 了 人 们 对 传统 广播 产品 的 依赖 。 


要 在 屏幕 上 移动 光标 ， 目 前 并 没有 真正 的 控制 器 标准 ， 可 以 用 的 有 像 
PC 一 样 的 触 控 板 、 传 统 的 方向 键 和 红外 指针 。 你 甚至 还 可 以 连接 一 些 
设备 ， 如 智能 手机 或 平板 电脑 ， 把 它们 用 作 控 制 器 。 但 是 事实 上 ， 要 点 
击 房间 对 面 智 能 电视 的 屏幕 上 的 小 按钮 仍然 十 分 困难 。 我 的 经 验 是 ， 如 
果 你 不 能 在 智能 手机 上 轻松 点 击 茶 个 网 站 或 应 用 ， 那么 在 智能 电视 上 操 
作 时 也 会 存在 问题 。 要 知道 ， 即 便 是 很 大 的 电视 通常 也 只 占据 用 户 总 体 
视野 的 一 小 部 分 而 已 ， 往 往 还 不 如 手中 的 智能 手机 。 
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我 在 第 2 音 讲 过 ， 在 未 来 的 交互 式 产品 的 开发 中 ， 响 应 式 设 计 将 发 挥 重 
要 的 作用 ， 请 你 牢记 这 一 点 。 还 要 记 住 ， 虽 然 你 本 人 可 能 不 喜欢 或 者 不 
使 用 其 他 界面 ， 但 是 其 他 人 未 必 是 这 样 。 


总 而 言 之 ， 要 在 所 有 平台 上 都 使 用 好 用 的 大 按钮 。 





局 局 


更 小 /更 慢 / 更 困难 更 大 /更 快 /更 容易 

大 目标 比 小 目标 更 容易 捕捉 和 使 用 。 为 军队 设计 导弹 系统 时 ， 这 就 
是 一 个 很 重要 的 理念 。 这 个 理念 对 于 进行 交互 媒体 设计 的 人 来 说 也 
同样 重要 ， 大 的 按钮 通常 会 更 好 用 。 









































iPod Shuffle" 那么 小 , 夹 到 衣服 上 的 时 候 几 乎 不 可 避免 地 要 按 到 控 
制 按钮 。 早 期 较 长 的 款式 考虑 到 了 这 个 问题 ， 应 用 了 人 体 工 程 学 ， 
但 是 后 来 就 被 忘记 了 。 
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现在 有 很 多 的 网 站 认为 ,“ 确 保 所 有 的 东西 都 可 以 轻松 获得 ”就 表示 要 
使 用 舱 套 的 导航 菜单 ， 让 用 户 不 用 点 击 其 他 页 面 就 可 以 在 一 个 页 面 中 访 
问 到 座 层 次 的 内 容 。 结 果 ， 各 种 网 站 出 现 了 很 多 下 拉 沫 单 ， 它 们 都 会 触 
发 二 级 菜单 ， 显 示 在 自己 的 侧面 。 











坦率 地 说 ,这 种 技术 可 能 有 用 ,但 是 要 从 有 用 变 成 可 用 却 比较 困难 。 试 
着 用 手指 或 者 电视 遥控 需 操 作 一 下 这 些 功 能 , 你 很 快 就 会 大 号 设计 人 员 。 
即使 用 鼠标 来 操作 ， 也 很 难 捕捉 到 自己 想 要 点 击 的 单词 或 短语 。 话 虽 如 
此 ， 其 实 有 很 多 非常 基本 的 改动 可 以 大 大 提高 可 用 性 。 





确保 点 击 区 域 比 链接 中 的 文字 区 域 大 。 真 的 不 应 该 把 活动 区 域 设置 得 


过 小 。 





确保 给 用 户 足 够 的 时 间 将 光标 移动 到 相应 的 位 置 。 虽 然 我 对 技术 性 的 具 
体 细节 不 感 兴趣 ,但 是 时 间 问 题 真 的 非常 重要 ， 所 以 在 此 分 享 一 些 当 前 
的 最 佳 实践 。 














D 光标 在 链接 上 面 悬 停 约 0.5 秒 后 ， 再 触发 扩展 菜单 。 这 样 可 以 避免 我 
在 花卉 联合 会 网 站 上 遇 到 的 “盛开 的 花 条 ”的 问题 (参见 本 章 最 后 的 
“失策 案例 分 析 ”)。 

> 动画 菜单 被 触发 后 ， 就 应 该 尽快 显示 菜单 项 ， 如 果 可 能 的 话 ， 显 示 所 
用 的 时 间 应 少 于 0.1 秒 。 

> 当 用 户 将 光标 从 菜单 上 移 开 后 ， 要 等 待 0.5 秒 再 关闭 菜单 。 这 样 ， 用 
户 就 不 必 严 格 地 将 光标 固定 在 菜单 的 活动 区 域 中 ， 而 可 以 在 操作 时 更 
随意 地 移动 光标 ， 也 可 以 选择 比较 近 的 操作 路 径 。 

> 菜单 收 起 要 像 出 现时 一 样 迅 速 。 

















从 功能 性 的 角度 来 说 ， 进 行 产 品 测试 时 ， 一 定 要 在 速度 比较 慢 的 设备 上 





图 灵 社区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 


科学 研究 的 介入 











验证 这 些 操 作 所 用 的 时 间 ， 而 不 要 只 在 你 那 内 电 般 快速 的 电脑 上 进行 验 
证 。 一 般 说 来 ， 你 也 应 该 在 拨号 连接 的 网 络 上 验证 系统 中 服务 需 响 应 的 
总 体 时 间 ， 而 不 应 仅 在 宽带 网 络 中 验证 。 因 为 有 很 多 人 不 能 使 用 宽带 ， 
尤其 是 在 农村 地 区 。 如 果 你 在 一 个 国际 化 的 环境 中 工作 ， 一 定 要 记得 ， 
在 北美 、 欧 洲 和 太平 洋 沿岸 一 些 国家 之 外 ， 有 很 多 地 区 仍然 不 能 使 用 宽 
带 ， 而 只 能 使 用 慢 速 的 拨号 和 移动 连接 。 














EN so: 











Choic2| 52 | 通过 延迟 下 拉 菜单 /弹出 莱 


单 的 收 起 时 间 ， 用 户 可 以 将 
Sub 3 | 光标 直接 移 到 对 角 线 处 的 菜 




















Choice 







































































Choice 4 [Nobp4 | 单项 上 ,而 不 会 触发 其 他 菜 
m 单项 或 者 错过 他 们 想 要 点 击 
Choice 5 的 菜单 项 。 

科学 研究 的 介入 


学 术 界 做 了 很 多 屏幕 人 体 工程 学 领域 的 研究 ， 有 一 些 发 现 确实 让 人 大 开 
眼界 。 最 近 的 眼 动 研 究 ， 即 记录 人 们 浏览 网 站 时 所 关注 的 地 方 ， 发 现 人 
们 在 屏幕 上 阅读 的 方式 出 人 意料 。 人 们 往往 不 是 从 页 面 的 最 顶端 以 线性 
的 方式 从 上 到 下 读 完整 个 页 面 ， 而 是 喜欢 快速 浏览 页 面 来 寻找 吸引 他 们 
注意 力 的 词汇 ， 然 后 略 读 文章 ， 寻 找 更 多 的 认 知 焦点 ， 大 多 数 人 在 这 个 
时 候 才 会 开始 仔细 阅读 。 











我 打赌 ， 各 位 第 一 次 打开 这 本 书 的 时 候 ， 也 是 很 快 地 草草 翻阅 了 一 下 ， 
读 了 一 些 图 片 旁边 的 说 明文 字 ， 然 后 可 能 读 了 读 同 一 页 或 者 对 开 页 的 内 
容 。 我 并 不 会 读 心 术 ， 这 不 过 是 一 种 固定 的 模式 罢了 ! 
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“项 目 符号 之 后 的 第 一 个 词 ” 





屏幕 人 体 工程 学 方面 的 一 个 重要 发 现 就 是 , 如 何 最 好 地 创建 长 链接 列表 。 
可 用 性 专家 雅 各 布 :尼尔森 ( Jakob Nielsen ) 提 到 过 下 模式 ””。 基 本 上 ， 
当 人 们 浏览 列表 时 , 他 们 往往 看 的 是 项 目 符号 之 后 的 第 一 个 词 。 有 时 候 ， 
这 个 词 可 以 吸引 人 们 阅读 整个 链接 。 


结果 就 是 ， 当 你 观察 一 幅 眼 睛 跟踪 地 图 时 ， 会 发 现 有 一 种 上 形 模式 。 眼 
背 跟 踪 地 图 通常 叫做 热点 图 ， 哪 里 被 看 得 越 多 ， 哪 里 就 会 越 红 。 用 户 浏 
览 第 一 个 词 后 会 略 读 一 些 链接 ， 然 后 会 详细 阅读 一 些 内 容 。 例 如 : 下 面 
两 个 列表 哪个 浏览 起 来 会 更 容易 呢 ? 





列表 1: 


> Subregional office for Central Africa 
> Subregional office for East Africa 

> Subregional office for West Africa 

> Subregional office for North Africa 

> Subregional office for Southern Africa 
> Subregional office for Sahil Region 


列表 2: 


P Central Africa - subregional office 
> East Africa - subregional office 

> West Africa - subregional office 

P North Africa - subregional office 

> Southern Africa - subregional office 


> Sahil Region - subregional office 








CD 访问 http//www.useit.com/eyetracking 获取 更 多 在 线 资 源 。 
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这 个 热点 图 清晰 地 显示 了 人 们 的 眼睛 是 如 何 浏览 链接 页 面 的。 创建 列表 或 标题 时 ， 
要 确保 将 最 重要 的 词汇 放 在 前 面 。( 图 片 由 Peter J.Meyers 博士 和 美国 搜索 营销 专业 
组 织 SEOmoz 提供 ) 
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列表 1 是 从 日 内 瓦 国际 劳工 组 织 以 前 的 网 站 上 摘录 的 。 欣 奈 的 是 ， 这 个 
网 站 在 2010 年 进行 了 一 次 重大 的 重新 设计 。 


这 也 就 是 说 ， 在 准备 列表 的 时 候 ( 尤其 是 链接 列表 )， 你 要 确保 最 重要 
的 词汇 放 在 链接 的 开头 而 不 是 后 面 。 这 也 适用 于 具备 机 器 可 读 性 的 标题 ， 
即 那些 会 在 搜索 结果 列表 中 呈现 特定 网 页 名 称 的 元 标题 。 所 以 ， 要 认真 
地 看 待 那些 没有 以 最 重要 的 词汇 开头 的 列表 、 羔 单 或 者 链接 等 ， 同 时 也 
要 记 住 ,你 的 公司 名 称 或 许 不 是 列表 中 最 重要 的 信息 。 





Regions and Technical Cooperation (REGIONS) 


> Development Cooperation (CODEV) 
* Universitas: Innovation, education and training for Decent Work and Human Development 
> 


> Field Programmes in Africa (AFRICA) 
* Regional Office for Africa: Addis Ababa 
* Subregional Office for Central Africa: SRO-Yaoundé 
* Subregional Office for East Africa: SRO-Addis Ababa 
> Subregional Office for West Africa: SRO-Abidjan (temporary location: Dakar) 
* Subregional Office for North Africa: SRO-Cairo 
* Subregional Office for Southern Africa: SRO-Harare 
* Subregional Office for the Sahel Region: SRO-Dakar 
* ILO Office in Algiers: ILO-Algiers 
+ ILO Office in Antananarivo: ILO-Antananarivo 
* ILO Office in Dar es Salaam: ILO-Dar es salaam 
* ILO Office in Kinshasa: ILO-Kinshasa 
> ILO Office in Lagos: ILO-Lagos 
* ILO Office in Lusaka: ILO-Lusaka 
> ILO Office in Pretoria: ILO-Pretoria 
> 
* Field Programmes in Latin America and the Caribbean (AMERICAS) 
+ ILO Regional Office for Latin America and the Caribbean (Web site in Spanish) 
* Subregional Office for the Andean Countries: SRO-Lima (Web site in Spanish) 
* Subregional Office for the Caribbean: SRO-Port of Spain 
* Subregional Office for the South Cone of Latin America: SRO-Santiago (Web site in Spanish) 
* Subregional Office for Central America: ILO-San José 
+ ILO Office for Mexico and Cuba: ILO-Mexico (Web site in Spanish) 
* ILO Office in Argentina: ILO-Buenos Aires (Web site in Spanish) 
> ILO Office in Brazil: ILO-Brasilia (Web site in Portuguese) 
> The Inter-American Centre for Knowledge Development in Vocational Training (CINTERFOR) 














bt 
> 
H 


际 劳 工 组 织 区 域 办 事 处 的 原始 列表 浏览 起 来 非常 困难 。 
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ILO Member States in Africa 

^lacria — Angola — Benin — Botswana - Burkino Faso — 


Durundi- ~ Cape Verde - Central African 
Reput: — Chad — Comoros ~ Congo - Cite vore 


Lesotho ~ Liberia - Libyan Arab Jamahiriya ~ Madagascar — 
unie Mali - Mauritania - Mauritius - Morocco — 


United Republic of — Togo - Tunisia — Zambia - Zimbabwe 





Africa Americas Arab States Asia and the Pacific Europe and Central 
Asia 
ILO Regionai Omice tor AInca ILO Regional Omice tor Latin ILO Regionai Omice tor Arab ILO Regional Office Tor Asia and Regional Office for Europe and 
|^frica Hall, 6th Floor, America and the Caribbean 中 States the Pacific Central Asia 
Menelik II Avenue Las Flores 275 San Isidro ARESCO Centre Justinien Street United Nations Duilding 4, roule des Morillons 
Addis Ababa. Ethiopia P.O. Box 14-124 Linco, Lima 14, Kantarj Rajdamnern Nok Avenue CH-1211 Genève 22, Sulsse 
P O Box 2788, 2532 Peru PO Box 11-4088 Beiril, Lebanon PO Rox 2-349 Tel: «41.22 709.6666 
(Tel: «251-11-544-4480, 4251-11. Tel: 5116150300 Riad Solh - Beirut 11072150 Bangkok 10200, Thalland Fax «4122.799.6061 
544-4481 Fax +511 6150400 Ter: 961-1-/52400 Tet: «66 2 288 1234 E-mail: europe ilo.org 
Fax: «251.11:544.5573, «251.11. E-mail ol@oil org pe Fax 961-1752405 Fax «66 2 288 3062 
551-3633 Email: beirutQilo.org Email: bangkok@ilo org 
Email addisahaha@ilo arg ILO-Washington: ILO Omce Tor 
the United States 


1000 I Street, NW 9th Floor 
Washington, DC 20006 USA 
Phone. 202-617-3952 

Fax 202-617-3960 














重新 设计 的 国际 劳工 组 织 网 站 拥有 更 加 清晰 的 设计 ， 以 及 更 加 关注 人 体 工 程 学 的 
导航 ， 可 以 让 人 们 方便 地 找到 办 事 处 。 





Tab 键 和 其 他 快捷 键 


在 个 人 计算 机 的 早期 ， 比 尔 盖 获 就 构建 了 一 个 伟大 的 操作 系统 ， 他 称 
之 为 磁盘 操作 系统 ， 也 就 是 我 们 所 说 的 DOS 系统 ， 这 让 比尔 . 盖 菊 成 
为 了 亿 万 富翁 ， 也 让 微软 成 为 了 软件 行业 中 的 世界 领导 者 。 


请 注意 ,这 都 是 早期 的 事情 了 ,在 被 苹果 的 图 形 用 户 界面 (GUI) 吸引 后 
人 们 开始 用 鼠标 点 击 屏幕 上 的 内 容 "。 而 DOS 用 户 通过 点 击 Tab "m 








D 大 约 在 1960 年 , 道 格 恩格尔 巴特 (Doug Engelbart) 在 增 智 研究 中 心 发 明了 电脑 鼠标 ， 
但 是 苹果 却 赋予 了 鼠标 在 台式 机 中 的 永恒 位 置 。( 恩格尔 巴特 于 2013 年 7 月 2 日 去 世 ， 
享年 88 岁 。 一 一 编者 注 ) 
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个 菜单 项 移动 到 下 一 个 菜单 项 , 或 者 从 一 个 表单 域 移动 到 下 一 个 表单 域 ， 
这 已 经 成 为 了 一 种 惯用 操作 了 。 





尽管 出 现 了 鼠标 ， 很 多 用 户 还 是 愿意 通过 键盘 进行 操作 。 他 们 仍然 想 
在 预订 宾馆 房间 的 时 候 可 以 使 用 Tab 键 从 一 个 输入 框 移动 到 下 一 个 输入 
框 ， 或 者 使 用 简单 的 快捷 键 来 保存 文档 。 下 面 举 个 例子 进行 说 明 。 








我 公司 的 会 计 非 常 不 情愿 地 放弃 了 她 DOS 版 本 的 记 账 程序 ， 因 为 这 个 
程序 不 能 在 她 速度 很 快 的 新 电脑 上 使 用 。 她 的 日 常 工作 总 是 这 样 的 : 用 
右手 从 数字 小 键盘 上 输入 数字 ， 并 用 左手 选择 正确 的 输入 框 。Tab 键 绝 
对 可 以 大 大 地 减少 过 多 的 移动 。( 还 记得 本 章 开 头 提 到 的 人 体 工程 学 的 
原则 吧 ? ) 同时 ，Tab 键 也 可 以 帮助 人 们 保持 舒适 的 环境 ， 降 低 疲 劳 感 ， 
并 让 一 切 都 触手 可 及 。 














我 们 评估 了 几 个 新 的 记 账 程序 ， 最 终 选 择 了 其 中 唯一 可 以 提供 合适 的 键 
盘 操作 来 替代 鼠标 移动 的 程序 。 可 用 性 人 体 工 程 学 于 是 对 商业 案例 也 产 
生 了 影响 ， 所 以 如 果 你 有 类 似 的 应 用 ,尤其 是 涉及 重复 性 任务 的 应 用 ， 
例如 输入 上 百 个 类 似 的 条 目 ( 如 收据 登记 )， 键 盘 操 作 应 该 是 你 需要 特 
别 关 注 的 重要 问题 。 


























然而 ,快捷 键 带 来 的 不 仅仅 是 方便 。 举 例 来 说 ， 使 用 快捷 键 还 能 够 减少 
重复 使 力 伤害 (RSI, 也 叫做 腕 管 综合 症 )。 长 期 使 用 鼠标 可 能 危害 健康 ， 
而 且 如 果 有 人 已 经 严重 受伤 ， 快 捷 键 也 能 容易 地 打开 语音 识别 工具 ， 那 
么 受伤 的 人 就 不 用 触摸 键盘 或 鼠标 了 。 











如 果 你 想 尝 试 在 网 上 使 用 Tab 跳 格 键 和 其 他 快捷 键 ， 可 以 访问 任何 一 
家 航空 公司 或 者 宾馆 的 网 站 ,进行 一 次 预订 操作 ( 你 不 需要 真 的 买 什么 ， 
只 是 使 用 一 下 预定 系统 )。 有 些 网 站 允许 用 户 输入 旅行 日 期 有些 网 站 
会 让 你 通过 日 历 选 择 日 期 。 当 然 ， 比 较 理 想 的 情况 是 两 种 操作 都 可 以 。 
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More info | » Link your MileagePlus & OnePass accounts united.com benefits and features 
muere 




















美国 联合 航空 公司 的 网 站 是 一 个 非常 好 的 例子 ， 可 以 让 用 户 使 用 Tab 跳 格 键 从 一 个 输入 
跳 到 下 一 个 输入 框 ， 可 是 到 了 要 输入 日 期 的 时 候 就 不 灵 了 。 唉 ,没有 鼠标 我 根本 不 能 输入 
日 期 。 但 是 ， 也 不 能 只 怪 这 家 公司 ， 大 多 数 航 空 公司 和 宾馆 的 网 站 都 有 类 似 的 问题 。 














IHI 











$e Bt [8] Ds 


提供 间隙 是 基本 的 人 体 工程 学 原则 ， 它 意味 着 ， 要 确保 两 辆 购物 车 可 以 
同时 通过 超市 的 过 道 ,个 高 的 人 不 会 被 门框 撞 到 ， 按 钮 大 得 可 以 让 人 和 舒 
服 地 点 击 〈 哦 ， 这 个 我 们 已 经 说 过 了 )。 





近来 , 很 多 网 站 都 会 使 用 一 些 动 画 框 和 动画 控件 来 提供 额外 的 导航 选项 ， 
展示 特定 的 信息 或 者 提供 其 他 功能 的 入 口 。 它 们 往往 在 鼠标 晤 停 时 自动 
弹出 ， 还 有 一 些 悬 浮 在 页 面 边 缘 。 问 题 是 有 时 候 这 些 悬 浮 框 不 会 移 开 ， 
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因而 掩盖 了 其 他 信息 。 


如 果 你 身 处 一 个 过 度 狂 热 的 设计 开发 团队 ， 有 时 候 很 容易 会 因为 要 使 用 
一 些 很 酷 的 界面 布局 工具 ， 而 忘记 人 体 工程 学 的 基本 原则 。 好 了 ， 现 在 
你 应 该 知道 了 , 所 以 一 定 要 注意 , 你 的 设计 应 该 是 可 以 提升 产品 可 用 性 ， 
而 不 是 去 破坏 它 。 





CO re Mq RUNE gems 


amazon.com Hello, Eric L Reiss. We have recommendations for you (Not Eric?) 
~ Eric's Amazon.com Ë Today's Deals | Gifts & Wish Lists | Gift Cards Your Digital items | Your Account | Help 


Wish List C4 


Chidren's Books | Textbooks | Sell Your Books 







leases | Best Selers | The New York Times® Best Sellers 










Pervasive Information Architecture: Designing Cross- 
Channel User Experiences [Paperback] 

Andrea Resmini ©) (Author), LucajRosati ©) (Author) 

Arinde: 回 
Luca Rosati (Author) 






? Visit Amazon's Luca Rosati Page 
Find all the books, read about the author, and more. 














List Price: §39-95 
Price: $26.26 & this for this author 
Shipping. pes you an author? Learn about Author Central 
You Save: $13.69 (34%) 


In Stock. 


Ships from and sold by Amazon.com. Gift-wrap available. 
Only 18 left in stock--order soon (more on the way). 


Want it delivered Friday, December 16? Order it in vgl next 14 hours 
and 49 minutes, and choose One-Day Shipping at checkout. Details 
Ordering for Christmas? To ensure delivery by December 24, choose FREE 
Super Saver Shipping at checkout. Read more about holiday shipping. 





33 new from $22.25 16 used from $22.45 


B FREE Two-Day Shipping for Students. Learn more 














亚马逊 有 很 多 有 用 的 弹出 框 ， 比 如 作者 信息 框 。 它 们 一 般 都 能 够 
时 候 消失 。 在 上 图 中 ， 有 部 分 弹出 框 遮盖 了 购物 车 按钮 。 


























INGREDIENTS 


2 oz. clarified butter 

‘2 oz. carrots 

2 oz. celery 

oz. onions 

small clove fresh garlic crushed 
1/2 bay leaf 
8 white crushed peppercorns 
1 pinch thyme 
1 1/2 oz. tomato paste TE iPad E, Tastebook 网 站 的 左 侧 有 
2 quarts fish stock 一 个 让 人 恼火 的 悬浮 动画 控件 ， 恰 
iiid 好 遮挡 了 大 多 数 食材 的 用 量 数据 。 
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“ 返 回 33 


有 多 少 次 ， 你 在 表格 中 认真 输入 的 数据 被 网 站 清除 了 ? 可 能 不 止 一 次 
吧 ! 通常 ， 当 你 提交 表格 以 后 ， 电 脑 或 网 站 发 现 其 中 存在 某 种 错误 时 ， 
就 会 进行 数据 清除 的 操作 。 如 果 表 格 是 可 以 容错 的 ， 那 系统 会 告诉 你 哪 
里 有 错误 ， 并 保留 所 有 可 以 接受 的 信息 。 








但 是 如 果 表 格 不 容错 , 系统 会 让 你 点 击 “返回 ”按钮 并 且 更 正 你 的 错误 。 
点 击 “ 返 回 ” 按 钮 后 ， 你 可 能 会 惊 妹 地 发 现 ， 应 用 系统 清空 了 你 之 前 键 
入 的 所 有 内 容 ， 让 你 不 得 不 重新 填 起 。 








这 种 设计 毫 无 必要 ， 且 令 但 形 。 如 果 你 的 网 站 有 这 样 的 问题 ， 那 就 需 
要 修复 它 。 就 我 所 知 ， 因 为 表格 及 相关 的 业务 规则 设计 得 不 好 ， 而 让 用 
户 一 次 又 一 次 地 提交 相同 的 信息 ， 没 有 什么 会 比 这 个 更 容易 让 顾客 生气 
的 了 。 





改善 工作 流程 


在 实体 世界 中 ， 改 善 工作 流程 这 个 人 体 工程 学 原则 意味 着 要 有 清晰 的 任 
务 流 ， 如 : 打印 纸 放 置 在 打印 机 旁边 ， 产 品 沿 着 流水 线 从 一 个 地 方 井然 
有 序 地 移动 到 下 一 个 地 方 。 一 旦 一 个 过 程 开 始 了 ， 就 不 会 中 断 。 





然而 , 在 网 络 世 界 中 , 许多 网 站 和 应 用 并 没有 完全 遵循 这 些 原则 。 通 常 ， 
表格 是 一 个 主要 因素 。 比 如 ， 在 填写 一 个 多 页 表单 并 且 第 三 页 已 经 完成 
一 半 的 时 候 ， 问 题 出 现 了 ， 用 户 发 现 表格 所 需 的 一 些 信息 并 不 是 立即 可 
以 获取 到 的 。 这 时 候 ， 比 较 合理 的 操作 是 ， 人 允许 用 户 保存 当前 的 操作 ， 
并 可 以 在 一 段 时 间 后 返回 。 理 想 的 情况 是 ， 在 开始 一 个 过 程 之 前 ， 人 们 
就 应 该 确切 地 知道 到 底 需要 哪些 信息 ， 就 像 食谱 一 开始 就 列 出 所 有 的 食 
材 一 样 。 
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下 面 我 会 举 一 个 经 典 的 例子 来 说 明 如 果 不 改善 流程 的 话 会 怎么 样 。 


埃 里 克 和 美国 国税 局 











如 果 你 想 把 东西 运 出 美国 ,美国 国税 局 (IRS ) 会 让 你 出 示 雇 员 身 份 证 号 。 
母亲 去 世 后 ， 我 要 清理 并 关闭 她 在 佛罗里达 州 迈阿密 的 房子 ， 并 把 一 些 
书 、 家 具 和 私人 物品 ， 拿 到 我 在 哥本哈根 的 家 里 。 所 以 ， 我 需要 雇员 身 
份 证 号 ， 天 哪 …… 











我 在 IRS 网 站 上 的 经 历 从 一 个 可 怕 的 警告 信息 开始 ， 网 站 和 警告 说 ， 如 果 
我 不 能 在 15 分 钟 内 填 完 表格 ， 系 统 就 会 超时 退出 ， 而 且 不 会 保存 未 填 
写 完 整 的 表格 。 悲 催 的 是 , 没有 任何 指示 表明 我 到 底 需 要 填写 哪些 信息 ， 
所 以 很 难 提前 准备 。 为 了 安全 起 见 ， 我 先 搜集 了 关于 这 个 房子 的 所 有 信 
息 。 然 后 ， 我 小 心 波 田地 点 击 了 “在 线 申请 ”。 





出 乎 意料 的 是 ， 周 日 的 时 候 ， 这 个 表格 在 丹麦 不 能 用 ， 就 像 美 国 的 “在 
线 帮助 ”电话 显然 只 在 美国 正常 的 上 班 时 间 ( 东部 时 间 ) 才能 使 用 。 但 
是 当 我 最 终 进入 这 个 系统 ,填写 了 好 几 屏 信息 后 ， 才 发 现 这 个 表格 还 需 
要 这 个 房子 的 建设 日 期 、 购 买 日 期 或 者 遗嘱 认证 日 期 。 唉 ! 

















总 之 ， 我 操作 超时 退出 了 。 我 又 试 了 一 次 ,不想 遇 到 了 另 一 个 问题 ， 又 
超时 退出 。 再 试 一 次 ， 还 是 如 此 。 最 终 我 还 是 把 这 件 事 交 给 了 我 耐心 、 
有 能 力 但 收费 不 菲 的 律师 来 处 理 。 在 花 了 几 百 美元 的 律师 费 之 后 ， 我 终 
于 把 一 切 都 搞定 了 。 这 个 糟糕 的 表格 ， 这 样 糟糕 的 人 体 工 程 学 ， 这 么 精 
糕 的 服务 ， 这 个 粳 糕 的 经 历 ， 刚 好 可 以 用 在 可 用 性 书 中 作为 反面 例子 ! 
































男 外 ,实际 上 看 到 他 们 所 需要 的 信息 时 ,我 也 曾 试 着 填写 一 些 没有 意义 
的 信息 ， 企 图 混入 下 一 个 页 面 ， 结 果 不 行 。 这 个 申请 需要 真实 合理 的 数 
据 ， 所 以 我 根本 不 可 能 构建 出 我 所 需要 的 “内 容 清单 ”。 我 认为 这 显然 
就 是 一 个 工作 流程 方面 不 符合 人 体 工程 学 的 重大 失误 。 
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EIN Assistant 





Our online assistant is currently unavailable. 
We apologize for the inconvenience. Please try again at a later time. 


This application is available during the following hours: 


Monday— Friday 6:00 a.m. to 12:30 a.m. Eastern time 
Saturday 6:00 a.m. to 9:00 p.m. Eastern time 
Sunday 7:00 p.m. to 12:00 a.m. Eastern time 











不 可 思议 的 是 ， 国 税 局 的 在 线 表格 是 有 开放 时 间 的 。 我 很 想 知道 ， 他 们 圣 
诞 节 和 新 年 时 是 不 是 也 放假 。 





$9 IRS oov 





EIN Assistant 


| Your Progress: p Progress: 一 "ET 
- Message from webpage Exi 


Tell us about the Es 
















Your session will expire in 5 minutes. If you do not dick OK within 5 
minutes, any information you have entered will be lost and you will 
need to restart your application. 


County wher: Ex] Cancel | 


State/Territory wher: 


Date Estate created/funded/probated * | Select Month -] [Year 
Closing month of accounting year * | Select Month z] 


Before continuing, please review the information above for typographical errors. 


Continue >> | 


“Required fields 


























无 论 我 如 何尝 试 ，IRS 网 站 一 直 在 让 我 填写 一 些 不 能 立即 获得 的 信息 。 结 
R, 我 多 次 超时 退出 ， 不 得 不 一 次 次 从 头 再 来 。 
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“无 声 的 引路 员 ” 


我 不 知道 是 哪个 设计 师 最 先 提出 “无 声 的 引路 员 ” 这 个 聪明 概念 的 ， 但 
我 是 在 多 年 前 了 解 到 这 个 概念 的 。 当 时 我 前 往 纽约 无 线 电 城 音乐 厅 ， 音 
乐 厅 的 一 些 楼 梯 下 面 有 几 个 大 柱子 ， 用 来 分 开 观 看 演出 后 从 楼 梯 上 下 来 
的 人 们 。 有 些 柱子 并 不 起 支撑 作用 ， 但 是 却 因为 要 用 来 进行 被 动 的 人 流 
控制 而 放置 在 特定 的 位 置 。 


















































网 络 领域 也 面临 着 同样 的 问题 。 有 大 量 信息 可 能 要 “下 楼 梯 ” 呈 现 给 网 
站 用 户 。 如 果 我 们 可 以 尽早 消除 那些 不 必要 或 者 不 想 要 的 信息 ， 那 留 下 
来 的 信息 就 会 更 重要 。 分 散 注 意 力 的 元 素 和 链接 越 少 ， 网 页 信息 就 会 越 
清晰 。 











在 这 里 ， 我 之 所 以 提 到 “无 声 的 引路 员 ”， 是 因为 我 觉得 这 个 概念 一 定 
可 以 应 用 在 网 站 、 应 用 程序 和 工业 界面 中 。 我 希望 你 开始 思考 如 何 使 用 
“无 声 的 引路 员 ” 让 你 的 产品 变 得 更 易 用 。 

















纽约 无 线 电 城 音乐 厅 的 “无 声 的 引路 员 ” 可 以 帮助 分 散 楼 梯 下 面 












































的 人 群 。 在 网 上 ， 我 们 也 要 提供 清晰 可 见 的 设计 手段 来 帮助 用 户 
快速 到 达 目 的 地 , 少 走 许多 弯路 。( 图 片 由 Matthew Fetchko 提供 ) 
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“无 声 的 引路 员 ” 





A RBS Here for you 


home for your money 
Discover a straightforward collection of 


RBS Savings, find the perfect 





savings 


accounts and make the most of your money 


Services for you and your money 


Services for your business finances 





RBS Group info 
Careers, corporate 
information and more 
RBS Group website 





> Personal Banking 


Everyday banking, 


extraordinary 
service. 


Exclusive service - 

and a Private " 
Banking Manager as ' 
standard. a 


> Private Banking | | 


* Business Banking 
Up to £1m turnover? 
Everything you need 
to grow. 


> Corporate Banking 

Over £1m turnover? 
Get personal service 
with global reach. 








* Current accounts 

* Credit cards 

* Mortgages 

> Loans 

* Savings 

> Investments & financial planning 
* Insurance 

> Travel & international 
» MoneySense 

* Digital Banking 

> Careers 

» Affiliates 





* The service 

* Current accounts 

* Loans & credit cards 

* Savings & investments 
* Mortgages 

> Insurance 

* Tax & wills 

* Members 

* Careers 


* Banking with us 

* Current accounts 
* Borrowing 

> Savings & deposits 
* Cards & payments 
> Insurance 

> International 

> Careers 


* Banking with RBS 

* Online services 

* Insight and research 

* Sector expertise 

* Corporate Finance 

* Deposits & investments 
* Payments 

* International 

* Contact Us 

* Careers 











苏格兰 皇家 银行 的 网 站 提供 了 出 色 的 “无 声 的 引路 员 ”， 将 用 户 划 分 为 个 人 和 商务 两 部 分 。 











更 进 
们 想 要 访问 的 页 面 。 




















步 的 “无 声 的 引路 员 ” 的 分 类 可 以 减少 一 些 无 关 的 屏幕 干扰 ， 让 用 户 快速 地 进入 他 
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b» 失策 案例 分 析 : 屏幕 上 盛开 的 花灯 


几 年 前 ， 我 想 给 我 妻子 一 个 惊喜 ， 在 她 工作 的 时 候 送 她 一 
束 花 。 我 通过 快速 搜索 进入 了 丹麦 花卉 联合 会 网 站 ， 这 个 网 站 
上 有 一 些 很 可 爱 的 动画 下 拉 菜 单 。 鼠 标 滑 过 ( 不 是 点 击 ) 一 个 
主 菜 单 时 ， 菜 单打 开 ， 并 且 会 呈现 出 一 个 小 小 的 盛开 的 花 采 。 
虽然 有 点 俗气 ， 但 是 很 可 爱 。 

我 很 轻松 地 就 完成 了 预订 流程 ， 输 入 了 我 的 信用 卡 信息 ， 
一 切 似乎 很 顺利 。 就 在 这 时 ……: 

成 功 提交 订单 之 后 ， 网 站 让 我 打印 一 个 数据 页 ， 里 面包 括 
我 的 订单 号 和 其 他 一 些 我 或 许 想 保留 的 详细 信息 。 于 是 ， 我 试 
着 打印 这 个 数据 页 。 

当时 ,我 的 夺 浏 览 器 的 打印 图 标 在 窗口 顶端 “命令 ” 工 
具 栏 的 左 侧 , 但 是 我 的 光标 在 页 面 右 下 角 ， 紧 挨 着 “向 下 滚动 ” 
图 标 。 

有 什么 大 不 了 的 ， 把 光标 从 窗口 的 一 角 移动 到 另 一 角 来 打 
印 页 面 很 困难 吗 ? 然而 ， 实 际 上 比 你 想象 的 困难 很 多 。 下 面 就 
是 当时 的 情况 。 

每 次 我 将 鼠标 滚动 到 花卉 网 站 上 方 的 菜单 栏 上 时 ， 就 会 触 
发 那些 盛开 的 花 有 条 和 下 拉 菜 单 ， 除 非 我 将 鼠标 移 到 另 一 个 菜单 
项 或 者 点 击 浏览 器 工具 栏 之 外 的 某 个 地 方 ， 否 则 这 些 花 条 和 下 
拉 菜 单 就 不 会 关闭 。 结 果 ， 当 我 打印 页 面 的 时 候 ， 页 面 上 的 关 
键 信 息 都 被 挡住 了 。 

我 采用 的 解决 办 法 是 沿 着 屏幕 边缘 小 心 相 必 地 将 光标 向 上 
移动 到 打印 图 标 。 这 个 愚蠢 的 问题 ， 以 及 这 个 策 抽 的 解决 办 法 
真是 非常 好 笑 ， 于 是 我 把 整个 过 程 录 制 成 了 一 个 简短 的 数字 视 
频 ， 并 用 在 此 后 我 在 全 球 各 地 的 演讲 中 。 它 总 是 会 令 人 大 笑 
mau. 

顺便 告诉 你 ， 我 妻子 很 喜欢 她 收 到 的 花 。 
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WA Caiicente 


" 77 77 77 77 


Udskriv oq aem denne kvitterina. Vi har ons3 sendt en koni til din 
emailadresse, 
















Dit ordrenummer er: 1505699 
Din IP-adresse er: 


http /ww ntarfiors dik/besti/udskriv kvittering.php? 
ardreude 15056398 
Bemærk 


Ved kortbetaling hæves beløbet først à kalenderdage efter leveringsdato . Alle 
kortbetalinger bliver dog hævet senest 20 kalenderdage efter bestillingsdato 


Du kan checke din ordre på flg. adresse 
http://www nterfiora dk/index php?p=/ardrer/ndex php?id=1505699Am=elrpa- 
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Telefon. 
Enc Reiss 
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dk/bestil/udskriy_kvittenna.php? 


ves beløbet først 4 kalenderdage efter leveringsdato . Alle 


kortbetalin er dog hævet senest 20 kalenderdage efter bestillingsdato 
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Du kan checke din ordre ele; yian 
anterflora dpindex ph 





Bestiller 
Telefon 
Eric Reiss 
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花卉 网 站 的 预订 
页 面 是 需要 打印 
的 。 我 只 是 需要 
把 鼠标 从 屏幕 的 
右 下 角 移 动 到 屏 
幕 左上 角 的 打印 
Fs Ee 


光标 靠近 页 面 上 
方 的 菜单 上 时 ， 
SER E BU EAR Ht 
会 盛开 ,并 且 扩 
展 出 子 菜单 ， 返 
挡住 许多 重要 的 
预订 信息 。 这 个 
网 站 大 约 从 2006 
年 投入 使 用 。 如 
今 ， 这 种 视觉 跨 
头 已 经 被 舍弃 了 ， 
重新 设计 后 的 网 
站 运行 得 很 完美 。 
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LO) 


1. 


R 


0 


按钮 是 不 是 足够 大 ， 可 以 方便 地 用 鼠标 点 击 ? 

如 果 需 要 在 触摸 屏 上 使 用 手指 ， 按 钮 是 否 仍然 够 大 ? 

下 拉 菜 单 是 不 是 可 以 轻易 地 用 光标 捕获 ? 是 否 存 在 要 解决 
的 时 间 问 题 ? 

是 否 提供 可 以 代替 鼠标 移动 的 快捷 键 ? 

用 户 是 否 可 以 从 一 个 输入 框 跳 格 到 下 一 个 输入 框 ? 

必须 同时 使 用 的 元 素 是 不 是 同时 都 可 见 ? 

屏幕 上 是 否 存 在 互相 影响 的 元 素 ? 

是 否 提供 类 似 于 “无 声 的 引导 员 ” 的 元 素 ， 可 以 让 人 们 清 
楚 地 知道 要 做 什么 ? 

使 用 的 视觉 嗓 头 是 否 让 你 的 产品 更 难 使 用 ? 

是 否 存 在 不 合 逻 辑 的 任务 序列 或 工作 流 中 断 ， 可 以 加 以 改 
进 或 避免 ， 使 东西 变 得 更 易 用 ? 
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检索 内 容 
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第 4 章 


便捷 性 








便捷 (convenient ) 是 一 个 很 麻烦 的 形容 词 。 查 阅 字 典 ， 可 以 看 到 它 有 
如 下 含义 : 


(1) 让 人 感到 舒适 自在 的 ; 
Q) 触手 可 及 的 。 


到 目前 为 止 , 便捷 性 方面 看 起 来 还 好 。 然 而 ,一旦 涉及 不 同 的 视角 ， 问 
题 就 会 随 之 而 来 。 可 以 说 ,“ 便 捷 性 ”一 直 都 是 一 个 见仁见智 的 问题 。 





在 讨论 可 用 性 时 , 设计 师 程序 员 、 网 站 所 有 者 .服务 供应 商 等 所 说 的 “ 便 
捷 性 ”"， 几 乎 永远 不 同 于 产品 用 户 所 指 的 “便捷 性 ”。 下 面 我 举 个 例子 来 
说 明 一 下 这 个 问题 。 








几 年 前 ， 我 去 别人 的 办 公 室 参 加 一 个 会 议 ， 现 在 回想 起 来 那 真是 一 个 相 
当 大 的 办 公 室 。 在 去 办 公 室 的 路 上 ， 我 经 过 一 个 长 廊 ， 长 廊 两 边 都 有 通 
往 其 他 办 公 室 的 门 。 走 进 任何 一 间 办 公 室 ， 你 都 会 发 现 ， 在 左手 边 带 门 
的 墙 上 有 个 白板 ,窗户 在 对 面 的 墙 上 ,桌子 一 般 都 摆 放 在 靠近 窗户 的 位 置 。 








在 这 个 整齐 而 统一 的 格局 下 ， 让 人 感觉 奇怪 的 是 电源 线 、 电 话 线 、 电 脑 
连接 线 的 塑料 管道 的 位 置 。 与 一 般 的 设计 不 同 ， 管 道 不 是 沿 着 桌子 附近 
窗户 下 面 的 护 壁 板 分 布 ， 而 是 从 门框 的 顶端 穿 过 。 


我 很 惊讶 ， 竟 然 还 有 这 种 滑稽 、 没 用 的 安装 方式 ， 所 以 我 照 了 照片 ,在 
这 里 分 享 给 大 家 。 当 我 问 为 什么 会 采用 这 样 不 合理 的 安装 方式 时 ， 他 们 
回答 : "这 对 电工 来 说 是 最 容易 的 安装 方式 。 可 能 对 电工 来 说 确实 如 此 ， 
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给 不 便捷 一 个 正面 的 托 辞 








但 从 用 户 的 角度 来 看 则 是 思春 的 。 


所 以 ， 为 了 使 产品 具备 便捷 性 ， 你 的 设计 团队 应 该 从 谁 的 角度 来 考虑 
呢 ? 是 项 目 所 有 人 还 是 真正 的 用 户 呢 ? 在 评价 产品 的 可 用 性 和 有 用 性 的 
时 候 ， 这 确实 是 你 需要 拉 心 自问 的 关键 问题 。 

这 间 办 公 室 的 电源 线 、 网 线 和 电话 线 , 都 安装 在 一 根 单独 便捷 的 管道 里 ， 
但 却 离 白板 很 高 , 这 就 太 不 方便 了 ! “便捷 性 ”是 与 出 发 点 密切 相关 的 ， 
你 是 为 了 创造 产品 还 是 为 了 使 用 产品 ? 





在 丹麦 的 这 间 办 公 室 里 ， 电 源 线 、 网 线 和 电话 线 以 及 电源 插座 安装 在 一 根 单独 、 
便捷 的 管道 里 ,但 被 放 在 了 离 白 板 很 高 的 位 置 ， 这 就 太 不 方便 了 ! “便捷 性 ”是 
一 个 与 出 发 点 密切 相关 的 事情 ， 你 要 知道 你 是 为 了 创造 产品 还 是 为 了 使 用 产品 。 











给 不 便捷 一 个 正面 的 托 辞 
有 时 候 ,“ 便 捷 性 ”成 为 了 一 种 托 辞 ， 亡 图 让 用 户 觉得 粮 糕 的 可 用 性 实 
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际 上 是 为 了 更 有 利于 他 们 的 工作 。 例 如 ， 无 论 何 时 ， 只 要 有 人 告诉 我 ， 
“为 了 你 的 方便 ……”， 我 就 知道 自己 会 遇 到 一 些 很 不 方便 的 事情 。 下 而 
是 两 个 小 故事 。 


第 一 个 故事 发 生 在 一 个 百货 公司 的 男装 部 。 我 找 好 了 一 些 裤子 准备 试 穿 ， 
于 是 到 处 寻找 试 衣 间 。 我 最 终 找 到 了 一 间 ， 却 发 现 门 是 锁 着 的 ， 上 面 挂 
着 一 个 牌子 ， 写 着 :“ 为 了 您 的 方便 ， 更 衣 室 设 在 本 层 的 另 一 边 。 如 果 
商场 想 提供 便捷 ， 他 们 就 应 该 开放 所 有 的 试 衣 间 。 





第 二 个 故事 发 生 在 俄 勒 交州 波 特 兰 市 的 一 个 大 型 连锁 酒店 ,我 擒 着 冰 桶 ， 
穿 过 很 多 长 廊 , 才 找 到 一 个 杂 物 间 。 结 果 上 面 挂 着 一 个 精致 的 牌子 :“ 为 
了 您 的 方便 ， 制 冰 机 设 在 楼 上 和 楼 下 。” 对不起， 这 个 措辞 顿时 让 我 浑 
身 冰冷 ， 而 我 的 冷饮 也 融化 了 。 事 实 上 ， 酒 店 是 在 告诉 我 ， 他 们 撤 走 了 
大 概 一 半 的 制 冰 机 。 


“为 了 您 的 方便 ……”? 这 就 像 我 家 乡 得 克 萨 斯 州 的 一 句 谚语 :“ 不 要 尿 
在 我 的 鞭子 上 ， 还 告诉 我 这 是 在 下 雨 。 























搬家 用 的 包装 盒 的 一 侧 有 一 个 简单 实用 的 清单 ， 可 用 性 不 错 。 
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赢得 用 户 的 爱 














这 个 搬家 用 的 纸 盒 的 设计 者 浪费 了 这 个 空间 ， 在 上 面 印 上 了 愚笨 的 广告 ， 而 非 一 些 














有 用 的 选项 。 可 























用 性 








差 。 想 想 看 ， 这 还 只 是 个 纸箱 …… 


赢得 用 户 的 爱 


再 说 个 题 外 话 ， 有 人 曾 说 过 一 句 富 含 哲理 的 话 : 我 们 喜欢 一 个 人 是 因为 
他 的 性 格 ， 我 们 爱 一 个 人 却 不 会 计较 他 的 性 格 。 


虽然 不 同 的 人 对 便捷 性 的 看 法 不 同 ， 但 如 果 我 们 爱 上 了 一 些 东西 ， 像 网 
站 、 应 用 程序 和 其 他 一 些 非 生 物 ， 那 么 我 们 往往 会 对 它们 比较 宽容 。 例 
如 ， 我 喜欢 奇怪 的 英国 车 ， 这 些 车 往往 人 体 工 程 学 的 设计 较 差 、 功 能 怪 
异 ， 所 以 买 车 的 时 候 我 会 克制 自己 ,虽然 常识 告诉 我 应 该 买 更 传统 的 德 


国 车 或 日 本 车 。 


在 可 用 性 方面 ,假设 客户 、 顾 客 或 访问 者 并 不 爱 你 的 公司 、 产 品 或 服务 。 
那么 ， 至 少 要 有 让 他 们 喜欢 你 的 理由 。 请 注意 ， 单 是 古怪 并 不 一 定 会 让 


图 灵 社 区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 





U 第 4 章 便捷 性 








人 们 爱 上 你 。 如 果 想 得 到 预期 的 效果 ， 你 就 要 确保 自己 做 得 正确 。 








桑拿 室外 的 支架 为 顾客 提供 了 方便 放置 眼镜 的 地 方 。 很 显然 ， 这 家 豪华 的 水 疗 中 心 有 
人 已 经 想 过 这 个 潜在 的 问题 ， 并 提出 了 一 个 简单 而 受 欢迎 的 解决 方案 。 


多 模式 体验 


自 20 世纪 50 年 代 起 , 多 模式 输入 和 输出 已 经 是 计算 机 科学 家 的 口头 禅 。 
下 面 是 多 模式 输入 和 输出 的 相关 内 容 。 计 算 机 的 多 模式 输入 包括 键盘 、 
鼠标 和 语音 ， 多 模式 输出 包括 声音 警报 、 振 动 和 视频 信号 。 





多 模式 体验 (我 自 创 的 词汇 ) 是 指 ， 在 一 个 任务 执行 过 程 中 进行 接口 的 
切换 。 它 可 以 分 为 三 类 : 


> 在 同一 个 接口 ， 即 在 同一 个 应 用 程序 、 网 站 或 物理 空间 内 ， 从 一 个 任 
务 切换 到 另 一 个 任务 ; 
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任务 切换 





> 在 相关 的 接口 〈 线 上 或 线 下 ) 内 从 一 个 任务 切换 到 另 一 个 任务 ; 
> 在 不 相关 的 接口 ( 从 线 上 到 线 下 ,或 从 线 下 到 线 上 ) 内 ， 从 一 个 任务 
切换 到 另 一 个 任务 。 


这 么 说 你 可 能 不 太 明 白 ， 让 我 解释 一 下 。 








在 同一 个 接口 内 从 一 个 任务 切换 到 另 一 个 任务 : 表示 我 可 以 停留 在 同一 
个 浏览 器 窗口 ， 在 一 个 商店 的 同一 个 部 门 ， 或 者 就 在 我 所 在 的 现实 或 网 
络 空间 中 ( 例如 ， 在 同一 家 超市 购买 日 用 品 和 焉 菜 )。 








在 相关 的 接口 内 进行 切换 : 表示 任务 可 以 从 电脑 屏幕 移动 到 智能 手机 上 ， 
或 在 商场 中 从 一 家 商店 到 另 一 家 ( 例如， 在 一 家 店 买 鞋子 ， 在 另 一 家 买 
袜子 Js 








在 不 相关 的 接口 内 进行 切换 : 表示 可 以 从 个 人 电脑 屏幕 移动 到 打印 输 
出 (例如 ， 在 电脑 上 查 出 驾车 路 线 并 打印 出 来 ， 这 样 就 可 以 随身 携带 )。 


























这 三 种 情况 下 的 体验 可 以 很 好 , 也 可 以 很 糟糕, 取决 于 你 如 何 应 用 它们 。 


任务 切换 





不 便捷 的 典型 例子 是 ， 一 个 网 站 有 两 个 相互 依赖 的 表格 ， 但 必须 要 单独 
填写 。 第 1 章 中 订 电 影 票 的 故事 就 是 一 个 典型 的 例子 。 


现实 世界 中 ， 这 种 情形 很 常见 。 你 排 了 很 长 时 间 的 队 ， 却 被 告知 排 错 了 
队 。 你 打 电 话 到 一 些 大 公司 时 ， 电 话 转 来 转 去 还 找 不 到 负责 的 人 。 想 一 
想 ， 在 最 终 找到 真正 能 帮助 你 的 人 之 前 ， 你 得 说 多 少 遍 同样 的 故事 啊 ! 





理想 情况 下 ， 应 该 为 用 户 提供 一 系列 事件 的 无 颖 体验 ， 每 一 次 体验 都 让 
用 户 更 接近 他 们 的 目的 (这 是 一 个 关键 概念 ,我 在 本 章 结 尾 会 再 次 提 及 )。 
不 得 不 一 遍 又 一 遍地 重 来 ， 会 让 人 极度 恼火 和 诅 丧 。 
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接 下 来 我 会 讲 一 个 故事 ， 其 中 涉及 我 在 前 面 提 到 的 很 多 问题 。 
我 为 什么 讨厌 给 银行 打 电 话 
我 曾经 在 佛罗里达 州 开 过 一 个 银行 账户 。 的 确 是 “曾经 "， 下 面 的 记录 


不 太 精 确 了 ， 不 过 也 差 不 了 多 少 。 


我 对 自己 的 账户 有 点 疑问 ， 于 是 在 银行 对 账单 上 找到 一 个 电话 号 码 ， 并 
拨 了 出 去 : 


“xxxx 请 按 1， 收 听 广 告 请 按 2， 咨 询 请 按 3， 其 他 请 按 4， 收 听 西 班 牙 
语 播 报请 按 5。 或 不 要 挂机 ,客服 人 员 将 尽快 与 您 联系 ,"[ 这 家 银行 的 “ 尽 
快 ” 意 味 着 很 长 的 时 间 。 ] 


“您 好 ,所 有 的 客服 人 员 业 务 繁忙 ,请 稍 候 。 您 的 来 电 对 我 们 很 重要 。”[【 但 
是 还 没有 重要 到 可 以 让 银行 增补 职员 来 减少 等 待 时 间 的 地 步 。]】 





“为 了 帮助 我 们 提供 更 好 的 服务 ,请 输入 您 的 账户 号 码 , 以 # 号 结束 【好 
吧 ， 我 没有 其 他 更 好 的 选择 。]】 


“为 了 方便 ， 您 也 可 以 上 网 访问 我 们 的 主页 www.crappybank.com," [ 呢 
ere 我 打 电 话 给 你 ， 就 是 想 找 个 人 说 问题 ， 别 把 我 打发 到 别 的 接口 ! ] 





“为 了 监控 服务 质量 ,我 们 可 能 进行 电话 录音 。 在 通话 结束 后 ， 您 是 否 
愿意 参与 一 个 调查 呢 ?””[ 不 ， 让 我 们 继续 我 想 要 做 的 事情 吧 。]】 








“谢谢 您 的 等 待 。 下 一 个 客服 将 继续 为 您 服务 。【 又 是 15 分 钟 的 等 待 。] 


“您 知道 总 部 位 于 亚特兰大 的 Crappy 银行 有 1658 个 交通 便利 的 分 行 
吗 ?”[【 很 显然 只 有 一 个 人 接听 电话 ， 又 是 15 分 钟 的 等 待 。]】 





“您 好 ， 我 是 Greg。 有 什么 可 以 帮 您 的 吗 ? ” [ 当 确 定 这 是 一 个 活 人 后 ， 


图 灵 社 区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 


我 为 什么 讨厌 给 银行 打 电 话 








我 描述 了 我 遇 到 的 问题 。]】 
“好 的 ,先生 ,您 的 账户 号 码 是 多 少 呢 ?””[ 呢 …… 我 不 是 已 经 输入 了 吗 ? ] 





“ 虽 …… 是 的 …… 嗯 …… 出 于 安全 原因 我 们 需要 您 的 账号 ……”[ 你 是 不 
是 认为 我 在 电话 上 输入 账户 号 码 后 就 被 外 星人 绑架 了 ， 而 正在 跟 你 对 话 
的 这 个 人 已 经 不 是 最 初 打 电话 的 那个 人 了 ? ] 











“能 告诉 我 您 的 社会 保险 号 码 吗 ? 您 母亲 的 姓氏 ?您 鞋子 的 尺寸 ? ” [R 
猜 Gerg 只 是 机 械 地 做 着 他 那 工 资 少 得 可 怜 的 工作 。 ] 


“我 还 有 什么 能 帮助 您 的 呢 ?”[ 我 又 解释 了 一 遍 。 ] 


“对 不 起 ， 我 这 里 不 能 获取 该 信息 。 您 最 好 星期 一 再 给 我 们 打 电 话 ， 询 
问 您 的 私人 银行 顾问 。” 然 后 ， 电 话 被 挂 断 了 。[ 天 啊 , 我 有 私人 银行 顾 
问 吗 ? 我 居然 都 不 知道 。 他 叫 什么 ”有 他 的 电话 号 码 吗 ? "E, Greg ? 
你 知道 …… 喂 ”还 在 吗 ? 【 喝 了 一 杯 烈 酒 后 ， 我 决定 注销 我 的 账户 。]】 


尽管 我 想 通过 ( 至 少 对 我 来 说 ) 最 便捷 的 渠道 来 解决 事情 ， 但 银行 彻底 
让 我 崩 泪 了。 事实 上 ， 在 打 了 大 半 个 小 时 的 电话 之 后 ， 我 没有 取得 任何 
进展 。 在 交互 的 过 程 中 ， 我 被 要 求 : 





» 接口 切换 ( 从 电话 到 网 站 ) ; 
> 换个 队列 去 等 待 (星期 一 再 打 电话 ) ; 
> 满足 网 站 所 有 者 的 需求 而 非 我 自己 的 需求 ( 接受 服务 调查 )。 





我 还 经 历 了 : 

上 被 哄骗 (“您 的 来 电 对 我 们 很 重要 ”) ; 

» 被 提供 不 合适 的 /让 人 恼火 的 内 容 ( 关于 在 线 服务 的 信息 ) ; 
» 被 欺骗 (“为 了 安全 起 见 ， 我 们 再 次 需要 您 的 号 码 ”)。 





他 们 还 给 我 造成 了 一 种 假象 ， 让 我 觉得 确实 可 以 和 掌控 一 些 情 况 ( 选择 菜 
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单 ， 输 入 我 的 账号 ) 但 实际 上 ， 我 无 法 控制 ， 并 且 不 能 得 到 任何 有 用 
的 帮助 。 





关于 “便捷 的 全 天 候 热 线 支 持 ” 就 说 这 么 多 。 记 住 ， 对 于 便捷 性 问题 ， 
不 同 的 人 有 着 不 同 的 看 法 。 有 时 候 ， 你 认为 便捷 的 事情 ， 对 客户 来 说 可 
能 糟糕 透顶 。 





切换 接口 


“一 站 式 购物 ”的 整体 概念 确实 不 错 ,也 非常 便捷 ,但 为 了 加 强 线 上 安全 ， 
人 们 采取 了 各 种 奇怪 的 安全 措施 , 使 得 越 来 越 多 的 流水 线 操作 不 很 顺畅 。 
与 银行 建议 进行 接口 切换 (从 帮助 台 转 到 网 站 ) 不 同 ， 目 前 许多 电子 商 
务 网 站 不 管 我 们 愿意 与 否 ， 都 强制 进行 接口 切换 。 下 面 是 号 一 个 交互 失 
败 的 故事 。 





在 丹麦 ， 我 有 好 几 张 国际 信用 卡 。 其 中 一 张 在 线 使 用 的 时 候 尤其 麻烦 。 
我 在 一 个 电子 商务 网 站 输入 数据 后 ， 突 然 就 被 切换 到 了 男 一 个 完全 不 同 
的 网 站 ， 问 了 各 种 各 样 的 安全 问题 ， 还 需要 我 这 张 卡 的 唯一 密码 。 只 有 
这 样 我 才能 返回 到 之 前 的 网 站 。 好 几 次 我 都 没有 正常 地 返回 到 之 前 的 网 
站 ( 超时 退出 了 )。 因 此， 我 再 也 不 用 这 张 卡 了 ， 而 这 显然 不 利于 信用 
卡 公司 的 业务 。 











我 想 大 部 分 人 会 说 :“ 哎 呀 ， 你 真是 难 缠 ， 信 用 卡 公司 这 么 做 只 是 在 保 
护 你 的 利益 。” 确实 如 此 。 但 是 尽管 有 这 些 安全 防范 措施 ， 我 的 这 张 信 
用 卡 却 是 我 唯一 一 张 被 黑客 攻击 了 的 信用 卡 。 





现实 或 想象 中 的 安全 问题 倒是 其 次 。 通 常 ， 只 是 为 了 满足 网 站 所 有 者 或 
者 产品 所 有 者 ( 我 是 不 是 创造 了 一 个 新 词 ? ) 一 时 的 兴致 ， 就 要 求 用 户 
提供 额外 的 信息 。 
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在 欧洲 ， 向 用 户 索 取 与 完成 任务 不 相关 的 信息 实际 上 是 非法 的 。 甚 至 营 
E ce et en nde 美国 公司 可 以 从 中 

习 一 些 东 西 : 网 站 要 求 用 户 输入 的 信息 ( 必 填 字段 ) 越 多 ， 就 会 流失 
A, 同时 在 线 用 户 的 转换 率 也 会 下 降 ， 因 为 要 输入 的 内 容 
越 少 意味 着 便捷 性 越 好 。 在 这 里 我 再 重复 一 次 : 好 的 可 用 性 可 以 带 来 好 
的 业绩 。 随 着 电子 商务 活动 中 移动 电话 使 用 的 增加 ， 越 来 越 多 的 网 站 所 
有 者 发 现 ， 如 果 要 求人 们 必须 通过 智能 手机 才能 访问 ( 实际 上 完全 没有 
必要 )， 那 么 该 网 站 在 线 用 户 的 转换 率 会 骤然 下 跌 。 


我 的 观点 是 : 让 人 们 尽 可 能 以 最 少 的 干扰 、 最 快 的 途径 、 最 少 的 异常 来 
完成 一 项 工作 o 


Join the Smartest Community on the Web 
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天 啊 ! 我 刚 想 浏览 一 个 新 闻 报 道 ， 网 站 就 开始 极力 吸引 我 注册 。 便 捷 吗 ? 当然 不 ! 
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Skype 善意 地 将 伽利略 珍藏 本 的 出 版 时 间 变 成 了 电话 号 码 。 非 常 不 方便 ， 尤 其 是 如 果 你 并 
不 知道 如 何 关闭 这 项 “有 用 的 服务 ”。 这 个 网 站 是 著名 的 克利 斯 蒂 拍卖 行 的 ， 但 可 用 性 问 
题 却 是 Skype 导致 的 。 
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从 线 上 切换 到 线 下 


当 我 们 从 线 上 切换 到 线 下 世界 时 ， 多 横 态 实在 不 太 方便 。 一 个 典型 的 例 
子 是 ， 网 站 要 求 你 打印 表单 并 传真 回去 。 老 实说 ， 十 几 年 来 我 都 没有 传 
真 机 。 现 如 今 ， 又 有 多 少 人 家 拥有 传真 机 呢 ? 扫描 一 个 打印 好 的 文档 并 
通过 电子 邮件 发 送 过 去 的 选项 都 实 属 罕见 。 


























最 普遍 的 一 个 问题 是 ， 在 线 获 取 的 信息 必须 在 另 一 个 完全 不 同 的 环境 下 
使 用 。 例 如 , 我 绞 尽 脑汁 想 找 一 个 能 直接 发 送行 车 路 线 到 我 手机 的 网 站 ， 
但 是 没有 找到 ， 虽 然 许 多 新 车 能 自动 地 从 手机 上 获取 信息 并 存 人 导航 系 
统 里 。 还 有 就 是 在 线 预订 电影 票 ， 却 需要 记 下 交易 号 码 ， 必 须 使 用 交易 
号 码 才 可 以 在 放映 前 30 分 钟 取 票 。 是 的 ， 诸 多 愚蠢 的 丹麦 电影 院 就 是 
这 么 做 的 一 一 他 们 其 至 为 这 个 糟糕 的 服务 收取 额外 的 费用 。 

















许多 公司 仍 不 完全 相信 ， 简 单 的 条 形 码 足 可 以 作为 交易 的 证 明 。“ 但 如 
果 条 形 码 被 多 次 打印 怎么 办 ? 我 们 如 何 知道 条 码 属于 谁 呢 ”条 码 可 能 会 
被 偷 。 它 可 能 …… 我 不 知道 …… 我 不 喜欢 新 的 技术 。” 因 此 ,丹麦 的 电 
影院 迟 迟 不 能 将 条 码 作 为 电影 票 ， 条 码 只 是 购买 的 证 明 ， 你 必须 单独 拿 
出 真正 的 电影 票 。 然 而 ， 目 前 我 乘坐 飞机 都 只 需要 一 个 简单 的 条 码 了 。 
你 肯定 知道 ， 坐 747 客机 飞 往 纽约 所 面临 的 安全 问题 ， 要 比 去 看 哈 利 ， 
波 特 乘 坐 蒸 汽车 到 魔法 学 校 的 安全 问题 严重 得 多 吧 。 














提示 : 如 有 果 你 不 能 将 事物 保持 在 相同 的 接口 内 ， 那 至 少 要 有 点 基本 的 常 


识 吧 ! 


陌生 环境 彰显 便捷 重要 性 


从 可 用 性 的 角度 来 看 ,“ 便 捷 性 ”问题 与 一 个 经 典 问题 密切 相关 : 除非 
开始 下 雨 了 , 否则 你 根本 不 知道 把 伞 放 到 哪里 了 ; 除非 智能 手机 没 电 了 ， 
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陌生 环境 彰显 便捷 重要 性 








否则 你 根本 意识 不 到 公共 场合 的 电源 插座 是 多 么 少 。 尤 其 是 在 旅行 时 ， 
便捷 性 往往 会 成 为 人 们 关注 的 焦点 ， 正 因此 ， 这 本 书 中 提 到 了 如 此 多 的 
酒店 和 机 场 。 














进入 不 熟悉 的 地 域 时 ， 我 们 上 自 会 去 寻找 舒适 的 区 域 。 这 是 因为 ， 符 合 我 
们 个 人 日 常 习惯 的 事物 就 可 以 提供 这 种 舒适 感 。 事 物 提供 了 每 适 感 ， 我 
们 就 认为 它们 是 “便捷 的 "。 还 记得 我 之 前 说 过 的 吗 ? 我 们 喜欢 一 个 人 
是 因为 他 的 性 格 ， 我们 爱 一 个 人 就 不 会 在 乎 他 的 性 格 了 。 是 啊 ， 我 们 喜 
欢 熟 悉 的 生活 ， 而 我 们 设计 的 任何 东西 都 应 该 让 用 户 感 觉 到 似曾相识 。 
关于 这 一 点 在 第 7 章 有 详细 论述 。 























住 进 新 旅馆 时 ， 我 会 寻找 靠近 床 的 电源 插座 。 毕 竟 ， 我 的 智能 手机 也 用 
作 闹 钟 ， 睡 觉 的 时 候 ， 正 好 给 它 充 电 ， 我 可 不 想 第 二 天 早晨 闹 铃 响起 的 
时 候 ， 需 要 跌 跌 绊 绊 地 穿 过 陌生 的 房间 才能 把 它 关 掉 。 虽 然 这 种 电源 使 
用 需求 相当 普遍 ， 但 你 会 惊奇 地 发 现 ， 许 多 旅馆 都 没有 提供 这 项 便捷 服 
务 。 事 实 上 ，2011 年 在 我 住 过 的 30 多 家 旅馆 里 ， 只 有 不 到 10 家 在 床 边 
有 电源 插座 。 哦 ， 是 的 ， 所 有 的 这 些 旅馆 的 房间 里 都 有 电子 闹钟 ， 但 我 
从 不 会 相信 自己 能 正确 地 设置 闹钟 。 我 更 喜欢 使 用 手机 闹钟 ， 那 会 比较 
舒适 。 




















设计 师 和 设计 评估 人 员 必 须 走 出 自己 个 人 舒适 区 。 当 讨论 可 用 性 时 ,我 
们 可 以 通过 寻求 他 人 的 帮助 来 做 到 这 一 点 。 毕 范 ， 设 计 师 倾向 于 首先 满 
足 自己 的 需求 ， 但 这 么 做 可 能 会 错过 其 他 人 的 需求 "。 作 为 评估 人 员 ， 
我 们 必须 寻找 其 他 的 多 种 使 用 模式 。 


举 个 例子 ，iPod 是 过 去 20 多 年 来 出 现 的 最 成 功 的 一 款 电 子 设 备 。 对 于 
那些 不 想 因 为 播放 列表 而 烦恼 的 人 来 说 ,“ 随 机 播放 ”功能 很 出 色 。 但 

















D 很 抱歉 设计 师 ， 但 这 是 事实 ， 同 时 也 是 促使 你 成 为 优秀 设计 师 的 原因 。 如 果 你 完全 中 
立 ， 我 们 可 以 仅仅 基于 设计 模式 和 最 佳 实践 来 编程 从 而 完成 你 的 工作 。 设 计 人 员 需 要 
考虑 自己 的 需求 ,但 是 这 也 会 引入 偏见 。 
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iPod 是 专 为 流行 音乐 设计 的 , 而 不 是 为 包含 几 个 乐音 的 古典 作品 设计 的 。 




















EASI, iTunes 从 未 发 现 ， 古 典 音乐 中 可 能 没有 “艺术 家 ”， 而 是 
管弦 乐 、 独 奏 家 和 指挥 。 








需要 一 些 具体 的 信息 ， 像 作曲 家 、 











坐 便器 上 方 的 墙壁 有 被 烧 过 的 痕迹 ， 这 个 ] 
明 ， 酒 店 应 该 安装 烟雾 报警 器 或 烟灰 和 饶 。 


D 生 间 紧 挨 着 高 雅 的 哥本哈根 酒店 的 大 堂 。 它 表 


角色 模型 及 其 他 有 用 的 工具 


为 了 帮助 设计 师 避 免 “以 自我 为 中 心 ”的 问题 ， 许 多 设计 团队 创建 了 用 
户 角色 模型 一 一 代表 原型 意象 ( 相对 于 刻板 印象 ) 的 虚构 角色 。 下 面 我 


会 进行 解释 。 


刻板 印象 (例如 营销 目标 群体 ) 是 非常 宽泛 的 ， 例 如 “ 想 要 不 费 周 折 、 
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环境 是 王国 








轻松 减肥 的 中 年 肥胖 男子 ”。 而 原型 意象 则 是 具体 的 ， 例 如 ,“ 杰 克 是 一 
个 有 点 翌 的 业务 分 析 师 ，48 岁 ， 正 在 芝加哥 郊区 寻找 一 个 离 家 不 超过 
10 分 钟 车 程 的 健身 中 心 ”。 就 便捷 性 或 其 他 问题 而 言 ， 原 型 意象 通常 会 
更 有 用 。 请 看 下 面 的 内 容 。 





























有 了 4 到 8 个 角色 模型 后 ( 因为 你 确实 做 了 一 些 调查 ， 并 了 解 到 受众 的 
一 些 需 求 ， 是 吧 ? )， 你 就 可 以 开始 为 这 些 人 创造 基于 任务 的 场景 ， 这 
些 人 简要 说 明了 他 们 想 使 用 你 的 产品 完成 什么 任务 例如 睡觉 时 给 手机 
充电 )。 如 果 你 想 使 用 刻板 印象 ， 那 么 创建 情景 将 变 得 非常 困难 。 而 且 ， 
好 的 角色 模型 可 以 帮助 设计 团队 抓 住 重点 :“ 玛 丽 想 使 用 这 个 特性 吗 ?” 
如 果 “ 玛 丽 ” 不 感 兴趣 ， 你 最 好 确定 有 其 他 角色 模型 对 该 功能 感 兴趣 。 
如 果 没 有 ， 你 恐怕 是 在 画 几 添 足 ， 多 此 一 举 。 本 书 引言 中 提 到 过 阿兰 ， 
库 柏 的 一 句 话 :“ 当 你 听 到 “有 人 可 能 需要 它 ” 时 ， 你 将 会 听 到 一 个 非 
常 粮 糕 的 设计 方案 。” 这 句 话 值得 一 下 重复， 所 以 我 又 重复 了 了 一遍 。 顺 
便 提 一 下 ， 阿 兰 差不多 可 以 说 是 发 明 角 色 模 型 概念 的 人 。 





























我 得 快速 警告 各 位 一 下 : 不 一 定 要 为 每 个 新 任务 都 创建 新 的 角色 模型 。 
许多 角色 模型 有 多 个 可 能 的 任务 。 依 我 的 经 验 ， 如 果 你 已 经 拥有 8 个 以 
上 的 角色 模型 ， 那 就 可 能 过 于 具体 了 ， 原 型 的 用 途 就 会 变 少 。 而 一 旦 有 
了 一 系列 好 的 角色 模型 ， 那 么 就 可 以 很 容易 用 它们 来 开发 其 他 工具 ， 例 
如 场景 ( 即 短小 的 故事 ,表明 某 一 角色 模型 开始 某 项 任务 时 会 发 生 什么 )， 
其 或 描述 一 系列 相关 任务 的 用 户 体验 历程 图 。 





环境 是 王国 


多 年 来 ， 专 家 们 一直 在 告诉 我 们 “内 容 为 王 ”， 这 绝对 是 正确 的 。 没 有 
像样 的 内 容 ， 任 何 东西 都 没有 价值 。 如 果 网 页 内 容 毫 无 价值 ， 那 么 这 个 








D 设计 师 、 作 家 、 写 博客 的 人 、 权 威 人 士 、 顾 问 、 演 讲 者 ， 还 有 我 在 芝加哥 的 朋友 Linda. 
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网 站 可 用 性 再 好 ， 也 不 会 增加 市 场 份额 ; 一 个 再 聚 华 的 酒店 ， 如 果 床 铺 
硬 如 石头 的 话 ， 也 不 会 有 回头 客 ; 比 起 只 有 精致 餐具 的 餐馆 ， 拥 有 美味 
食物 的 餐馆 会 更 成 功 。 





但 是 ， 让 我 们 更 进一步 了 解 环境 一 一 将 一 个 个 事物 结合 起 来 创造 出 更 大 


价值 的 方式 。 





就 像 电源 插座 设置 在 宾馆 房间 ， 环 境 决 定 了 真实 世界 和 虚拟 世界 中 设计 
的 真正 价值 。 如 果 说 内 容 为 王 ， 那 么 环境 一 定 是 王 所 统领 的 王国 。 











英格兰 布 莱 顿 的 一 个 宾馆 好 意 地 
为 顾客 提供 了 吹风 机 。 但 是 最 近 
的 电源 插座 却 是 在 唯一 可 用 的 镜 
子 对面 的 墙 上 ,浴室 里 也 没有 插 
座 。 内 容 (镜子 和 吹风 机 ) 是 好 的 ， 
但 环境 却 很 糟糕 。 






































这 些 年 来 ， 网 站 有 一 个 共同 的 风格 就 是 把 标签 页 放 在 页 面 顶部 ， 较 低级 
别 的 导航 项 放 在 左 侧 ， 内 容 放 在 中 间 宽 阔 的 区 域 ， 相 关 的 内 容 列 表 (上 
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下 文 链接 ) 则 放 在 右 侧 。 虽 然 这 个 样式 并 不 能 很 好 地 适应 小 屏幕 电子 产 
品 ， 但 是 突出 显示 相关 内 容 的 理念 却 是 非常 重要 的 ， 并 提供 了 真正 的 价 
值 。 遗 憾 的 是 ， 虽 然 许 多 设计 师 把 这 个 布局 “ 卖 ”给 了 客户 ， 但 仍 有 许 
多 网 站 所 有 者 不 能 合理 使 用 这 种 重要 的 设施 架构 。 结 果 ， 右 侧 的 内 容 通 
常 充斥 着 上 废话， 我 们 实在 不 应 该 浪费 宝贵 的 屏幕 空间 ! 














更 糟糕 的 是 ， 一 些 明 显 相 关 的 内 容 ， 例 如 真空 吸尘器 和 它们 所 使 用 的 包 
装 袋 却 不 在 同一 页 面 上 ， 这 简直 是 疯 了 。 如 果 你 正在 调查 可 用 性 问题 ， 
尤其 是 在 线 产 品 的 可 用 性 问题 ， 那 么 一 定 要 留意 那些 应 该 放 在 一 起 的 内 
容 。 哎 呀 ， 急 于 发 布 网 站 的 人 恰恰 会 把 这 项 工作 推 到 以 后 ， 结 果 最 终 又 
忘 得 十 干净 净 。 相 信 我 ， 不 管 你 在 干什么 ,创建 这 些 相 关 的 分 组 是 实现 
便捷 性 所 必 不 可 少 的 。 



































这 个 酒吧 很 方便 地 将 所 有 的 威士忌 、 苦 艾 酒 、 白 酒 〈 杜 松子 酒 、 伏 特 加 酒 等 ) 和 法 
国 白兰 地 进行 分 类 。 此 外 ,制作 血腥 玛丽 需要 的 所 有 原料 都 在 左下 方 的 柜台 上 。 有 
人 将 这 种 分 类 方法 称 为 “信息 构架 "。 我 称 其 结果 为 “有 用 ”。 
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阿 德 隆 酒店 位 于 德国 柏林 ， 拥 有 良好 的 服务 意识 ， 提 供 了 便捷 的 床 头 面板 控制 系统 ， 
只 需 按 一 个 按钮 就 可 以 控制 房间 里 所 有 的 灯 、 门 外 “请 勿 打扰 ”的 灯 ， 力 至 夜 灯 。 












































让 人 们 的 所 有 需求 都 可 用 
我 将 立刻 开始 “只 需 一 次 点 击 即 可 完成 ”的 讨论 。 现 在 ， 我 建议 你 尽 已 
所 能 ， 以 对 用 户 有 意义 的 方式 对 事物 进行 分 组 。 这 是 本 章 开 篇 提 到 的 第 
二 个 术语 定义 一 一 “触手 可 及 的 ”。 



































如 果 你 正在 修理 汽车 ， 最 好 把 所 有 工具 以 及 修理 所 需 的 任何 配件 都 放 在 
手边 。 如 果 你 正 准备 做 饭 ， 那么 开始 之 前 ， 你 可 能 会 买 来 所 有 食材 并 把 
它们 备 好 。 如 果 你 要 在 亚马逊 上 浏览 一 个 主题 ， 那 么 你 应 该 收集 所 有 需 
要 的 链接 ， 并 在 十 几 个 浏览 需 窗 口中 打开 它们 。 
































Mie, 你 不 会 去 做 最 后 这 件 事 。 你 期 望 亚 马 撑 来 做 这 项 艰难 的 工作 ， 
为 你 寻找 并 提供 有 效 的 链接 。 浏 览 亚 马 逊 的 页 面 ， 你 会 发 现 ， 结 账 所 需 
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的 所 有 链接 和 其 他 必要 信息 会 放 在 同一 个 地 方 ， 所 有 的 产品 信息 在 另 一 
个 地 方 , 所 有 的 相关 链接 在 第 三 个 地 方 。 亚 马 逊 已 经 为 你 安排 好 了 一 切 ， 
它 甚 至 使 用 不 同 颜色 的 背景 来 对 相关 物品 分 组 , 让 你 知道 它们 是 相关 的 。 


结束 语 ? 如 果 有 人 需要 你 网 站 上 的 内 容 ， 确 保 它 可 以 很 容易 地 看 到 。 











一 一 
Sell Back Your Copy 
For a $10.02 Gift Card 


Learn more 


| More Buying Choices 
亚马逊 的 右 侧 列 很 方便 地 将 相关 产 


71 used & new from $17.00 
à amg 品 以 彩色 框 的 方式 进行 分 组 。 彩 色 
Have one to sell? (SellonAmazon) | 框 与 图 书 购买 、 调 换 和 送 货 等 操作 


Share Y 83 E 有 关 ， 这 些 操作 快速 而 便捷 。 
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Please limit your explanation to 200 characters. 


(Optional) Please explain why you think this review is posted to 
the wrong location. 


restaurant itself. Occasionally, the 
dion has served breakfast up in the 


his reviewer got these two very 
different kitchens confused. 


200 characters maximum 


Lorenz Adlon rooms, which is perhaps why 
©: 


Submit 





如 果 到 到 网 能 在 我 填写 信息 前 就 表明 最 多 输入 200 个 字符 ， 那 就 非常 便 
捷 了 。 类 似 于 Twitter 上 使 用 的 自动 字符 计数 器 将 尤为 有 用 。 























14. I am a U.S. citizen and want to take on Danish citizenship — will I 
lose my U.S. citizenship? 


* Please see our section on Dual Nationality. It is possible that 
Danish immigration authorities may require you to give up your 
U.S. citizenship as a condition for granting Danish citizenship. An 
individual may exercise his/her right to formally renounce U.S. 
citizenship in accordance with INA Section 349(a)(5). Renunciation 
of U.S. citizenship, is a very serious and irrevocable exercise and 
should therefore only be undertaken after serious consideration 
of the consequences. This can be done at the Embassy by 
appointment only. 


15. How do I obtain a certified copy of my U.S. birth/marriage/divorce 
certificate? 


Please see our section on How to obtain vital records from the U.S. — 
please note that the Embassy cannot obtain records on your behalf. 


这 是 丹麦 哥本哈根 的 美国 大 使 馆 里 的 常见 问题 列表 ， 其 中 第 15 个 问题 提 


供 了 便捷 的 上 下 文 链接 。 但 为 什么 第 14 个 问题 中 双重 国籍 的 部 分 没有 以 
同样 的 方式 进行 链接 呢 ? 你 的 网 站 是 否 也 存在 这 样 的 不 一 致 问题 呢 ? 
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“三 次 点 击 ， 你 就 死 定 了 ” 


过 去 我 们 经 常 这 么 说 ， 不 过 现在 已 经 好 多 了 。 不 是 所 有 的 东西 都 要 点 击 
三 次 才能 实现 。 哎 ， 互 联网 可 是 会 把 一 切 都 永久 保存 下 来 的 ， 因 此 ， 我 
们 仍然 可 以 在 Google 上 找到 过 去 的 许多 最 佳 实践 建议 ， 尽 管 它 们 已 经 
过 时 。? 


便捷 性 与 便捷 性 理念 紧密 相关 。 过 去 几 年 里 ,世界 上 很 多 地 方 的 人 都 可 
以 使 用 宽带 了 。 因 此 ， 下 载 网 页 到 个 人 电脑 所 需要 的 时 间 更 少 了 。 同 时 
一 些 国家 的 4G 通信 和 高 速 无 线 网 络 使 得 人 们 可 以 很 容易 下 载 内 容 到 手 
机 或 平板 电脑 里 。 








那么 这 又 意味 着 什么 呢 ? 短 短 几 年 以 前 ， 点 击 屏幕 上 的 任何 一 个 东西 都 
要 等 待 10 到 30 秒 。 因 此 ， 人 们 通常 会 在 提交 命令 之 前 就 考虑 清楚 自己 
要 点 击 的 位 置 。 不 过 现今 ， 点 击 不 再 需要 那么 多 时 间 投 入 。 我 想 ， 正 因 
此 ， 人 们 好 像 更 愿意 点 击 4 次 、5 次 甚至 更 多 ,去 获取 自己 想 要 的 内 容 。 
但 网 站 设计 的 关键 在 于 ， 每 次 点 击 都 要 让 用 户 更 接近 他 们 的 目标 。 如 果 
不 是 这 样 ， 用 户 就 会 认为 是 在 浪费 时 间 ， 而 这 是 经 常 发 生 的 情况 。 





对 于 线 下 的 事情 也 同样 如 此 。 你 给 某 公 司 打 电 话 时 ， 如 果 被 转 接 到 另 一 
个 部 门 ， 而 这 似乎 能 让 你 更 接近 自己 的 目标 ， 那 么 你 一 般 都 会 很 高 兴 。 
只 有 当 你 需要 向 不 同 的 人 不 断 重 复 相 同事 情 的 时 候 ， 才 会 变 得 不 耐烦 或 
不 满意 。 











CD 最 佳 实践 的 概念 是 通过 Tom Peters 和 Robert H.Waterman 的 畅销 书 《 追 求 卓 越 》 (In 
Search of Excellence, HarperCollins, 1982 ) 推广 开 来 的 。 基 本 上 ,“ 最 佳 实践 ” 代 
表 着 一 种 方法 或 技术 ， 这 种 方法 或 技术 可 以 始终 如 一 地 提供 卓越 的 结果 ， 并 因此 
作为 基准 。 
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P 失策 案例 分 析 : 购买 吸尘器 袋 的 糟糕 经 历 


作为 一 个 孝顺 儿子 ， 我 每 年 都 有 几 次 会 离开 丹麦 哥本哈根 
的 家 ， 前 往 美国 佛罗里达 州 迈 阿 密 ， 为 我 年 迈 的 母亲 跑 跑 腿 。 
几 年 前 ， 我 的 任务 是 为 她 的 西 尔 斯 肯 英 尔 牌 绒 式 真空 吸尘器 风 
买 替换 竺 袋 。 这 没什么 大 不 了 的 ， 至 少 我 是 这 么 想 的 ……: 

可 是 ， 她 的 吸尘器 中 已 经 没有 袋子 了 。 她 解释 道 :“ 里 面 
已 经 满 了 ， 所 以 我 把 它 扔 掉 了 。” 因 此 ,我 没有 这 种 袋子 的 物 
料 编号 ， 甚 至 也 不 知道 这 个 袋子 是 什么 样子 的 。 好 在 还 有 吸 尘 
器 的 型 号 ， 据 此 我 点 击 进入 西 尔 斯 的 网 站 ， 满 心 以 为 能 从 网 上 
Bo es 

我 没 花 什 么 时 间 就 找到 了 这 款 吸尘器 ， 但 没有 袋子 页 面 的 
链接 。 产 品 规格 说 明 非 常 粗 略 ， cix EM 对 
于 一 个 靠 目 录 营 销 成 功 的 公司 来 说 ， 这 实在 是 太 糟 糕 了 。 

游戏 开始 了 ! 

我 决定 扭转 局 势 ， 看 看 能 否 在 网 站 的 其 他 地 方 找到 袋子 及 
其 型 号 。 这 个 袋子 在 网 上 确实 有 ， 但 我 能 找到 的 唯一 信息 就 是 
它们 适用 于 “特定 型 号 的 肯 莫 尔 牌 镀 式 吸尘器 "”。 没 有 型 号 编 
号 ， 没 有 链接 ， 什 么 都 没有 。 我 母亲 的 那个 吸尘器 是 “特定 型 
号 ”中 的 一 款 吗 ? 谁 知 道 呢 ? 

离 家 不 远 有 一 个 服务 中 心 ， 大 约 15 分 钟 的 车 程 ， 服 务 中 
心 从 上 午 9 点 开始 营业 。 为 了 保险 起 见 ,我 拍 下 吸尘器 的 照片 ， 
写 下 型 号 信息 并 开车 赶 往 服务 中 心 。 到 那里 时 ， 西 尔 斯 服务 中 
心 刚 开门 几 分 钟 来 迎接 “他 们 高 度 重视 的 顾客 ”( 网 站 上 是 这 
么 说 的 )。 

当 我 进入 一 个 巨大 的 类 似 谷 仓 的 空间 后 ， 我 看 到 许多 洗衣 
机 等 家 电 产 品 ， 但 没有 吸尘器 。 我 只 能 号 gn. 

西 尔 斯 代表 :“ 对 不 起 ， 我 们 这 里 不 卖 真 室 吸 尘 器 尘 袋 。 
您 最 好 去 西 尔 斯 商店 看 看 。” 

我 :“ 我 以 为 这 就 是 一 家 西 尔 斯 商店 ……… j 
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西 尔 斯 代表 :“ 不 是 的 。 这 不 是 一 家 商店 , 它 只 是 服务 中 心 。” 

我 “好 吧 那 离 这 最 近 的 西 尔 斯 商店 在 哪 呢 ?” 

西 尔 斯 代表 :“ 我 不 知道 。 我 不 住 在 这 附近 。” 

我 :“ 你 能 在 什么 地 方 帮 有 我 查 到 这 个 地 址 吗 ? ” 

可 能 我 最 后 一 个 问题 问 得 太 慢 了 ， 这 个 乐于 助人 的 西 尔 斯 
代表 已 经 走 开 去 帮助 别人 了 。 庆 幸 的 是 ， 一 个 同样 温 霄 的 顾客 
拯救 了 我 ， 告 诉 我 沿 着 这 条 路 大 概 10 英里 处 就 有 一 个 商店 。 
dU E EEG, 

虽然 西 尔 斯 服务 中 心 9 点 营业 ,但 他 们 的 商店 10 点 才 营 业 。 
所 以 我 待 在 车 上 ， 等 着 它 开 门 。 当 我 终于 走 进 店 里 ， 我 拿 了 几 
乎 够 用 一 草 子 的 袋子 ， 因 为 我 不 想 再 次 经 历 这 繁琐 的 过 程 。 这 
样 的 在 线 体验 很 便捷 吗 ? 不 ! 

那 线 下 体验 很 便捷 吗 ? 也 不 ! 

大 约 一 年 后 ， 西 尔 斯 终于 对 网 站 进行 了 某 种 程度 的 调整 。 
他 们 也 会 调整 线 下 服务 吗 ? 我 不 知道 ， 反 正 我 不 会 再 去 了 。 








WR Em 








More Product Information... E 


到 目前 为 止 一 切 还 顺利 ， 我 找到 了 这 个 型 号 的 吸尘器 。 但 关于 它 使 用 的 
袋子 却 只 字 未 提 。 我 没 看 到 任何 规格 、 描 述 和 简介 ， 也 没 看 到 任何 有 价 
值 的 链接 。 








图 灵 社 区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 


第 4 章 便捷 性 











More Product Information... 
Ultracare 


Product Description 

|umra Care Kenmore C Canister atergen Filrabon Vacuum Bags 

[Damgred to Fit select Kenmore Canister vacuums 

[Uicro-Lined Allergen Filration Vacuum Bags Trao 99.97% of Dust Pel Dander, Hold and Pollen down to 5 Microns 


"35 HIT REN BUE RIKERA EA Kr! 但 是 它 能 用 在 型 号 为 
#28014 的 肯 莫 尔 吸尘器 上 吗 ? 拜托 ， 西 尔 斯 ， 给 我 点 提示 吧 ! 




















Overview Ratings & Reviews Guides & Policie 


Frequently Bought Together 


@ Kenmore ntumon Canister Vacuum Cleaner. Blue 


9 o 6 , 
Q |) à e» 
| @ Haan Mutti Handheld Steam Mop, Red (Model SH70) 
$149.99 [X] 


z 加 Hoover Upright Carpet Cleaner 
Kemove item (X) Remove item [X] ERR 





(Q) Kenmore Canister Vacuum Bags 
$9.99 IX] 


(Q) uacare Kenmore C Canister Allergen Filtration Vacuum 
Bags 





$15.99 [X] 





lie Fil 
Remove item [x] Remove tm [5] Remove lem [3] 加 Kenmore C Canister Allergen Filtration Vacuum Bags -— 
5.99 





*Please note, some items may only be available through ground shipping 

















2011 年 夏 ， 西 尔 斯 终于 变 明 智 了 ， 并 对 网 站 做 出 了 重大 改进 。 现 在 我 可 以 轻 
易 地 找到 想 要 的 袋子 , 但 是 不 知道 什么 原因 ， 所 有 相关 的 内 容 都 在 复 选 框 中 预 
选 上 了 。 为 什么 西 尔 斯 认为 我 应 该 买 三 种 类 型 的 袋子 外 加 一 个 地 毯 除尘 器 ? 一 
种 不 便 消失 了 ， 另 一 种 不 便 又 来 了 ， 而 这 种 不 便 会 大 大 增加 下 错 订单 的 概率 。 
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考虑 用 户 想 要 完成 的 任务 。 先 不 考虑 你 的 产品 ， 列 出 完成 
每 项 任务 所 需要 的 三 件 事 情 ， 然 后 再 看 看 你 的 产品 。 是 不 
是 所 有 的 事情 都 是 用 户 可 用 的 呢 ? 

你 可 以 将 相关 的 内 容 进 行 分 组 ， 使 其 更 容易 查找 吗 ? 

在 交互 式 页 面 或 设备 上 ， 可 以 使 用 颜色 或 其 他 可 视 信 号 进 
行 分 区 吗 ? 

如 果 你 拥有 多 模式 体验 ， 能 确保 不 同 的 进程 不 会 互相 干扰 
吗 ? 

对 于 购买 产品 的 不 同 用 户 ， 你 了 解 多 少 呢 ? 闭 上 眼睛 ， 你 
能 想象 出 来 一 个 用 户 吗 ? 如 果 不 能 ， 你 应 该 更 多 地 了 解 他 
们 。 如 果 你 能 想象 出 来 ， 那 就 创建 一 个 快速 角色 模型 ， 并 
可 以 通过 你 熟悉 的 真人 来 补充 细节 。 现 在 让 我 们 回 到 第 一 
个 问题 ， 问 问 自己 这 个 人 想 完 成 什么 任务 。 

你 能 消除 从 线 上 到 线 下 体验 中 不 必要 的 跳跃 吗 ? 例如 ， 让 
用 户 提交 电子 表单 而 不 是 要 求 他 们 打印 并 传真 这 个 表单 。 
写 下 用 户 喜欢 你 产品 的 五 个 理由 。 如 果 很 难 确定 ， 你 能 设 
定 一 些 理由 吗 ? 回头 看 看 自己 的 产品 ， 为 了 支持 你 设 定 的 
理由 ， 你 的 内 容 和 环境 是 否 有 什么 缺失 ? 

你 提供 的 是 有 用 的 内 容 吗 ? 如 果 不 是 ， 那 缺少 了 什么 ? 
业 时 间 ? 联系 方式 ? 详细 产品 说 明 书 ? 相关 链接 ? 其 他 信 
息 ? 重新 回 到 第 一 个 问题 寻找 灵感 。 

你 会 为 “为 了 您 的 方便 ……” 这 类 的 借口 感到 内 疫 吗 ? 如 
ROME, RERA, ARAZ! 

你 能 消除 强制 用 户 多 次 输入 相同 信息 的 区 域 吗 ? 


uj 


图 灵 社 区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 





第 4 章 便捷 性 


图 灵 社 区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 





第 5 章 





简单 易 用 性 


有 人 说 过 :“ 要 把 所 有 东西 都 弄 得 万 无 一 失 是 不 可 能 的 ， 因 为 蠢 蛋 都 太 
AUT. WEGE" "虽说 事实 如 此 ， 但 涉及 可 用 性 问题 的 时 候 ， 你 
还 是 要 努力 让 产品 做 到 “简单 易 用 "， 尽管 有 时 候 结 果 会 不 尽 人 意 。 


大 致 来 说 就 是 : 当 人 们 需要 做 什么 事情 的 时 候 ， 你 要 尽 可 能 避免 他 们 犯 
错误 ， 尽 量 在 正确 的 方向 给 予 他 们 一 个 温和 的 推力 。 这 里 “温和 ”是 一 
个 关键 词 ， 因 为 人 们 一 般 都 不 喜欢 被 指使 着 干什么 事情 ， 在 本 章 后 续 的 
内 容 中 我 会 再 次 阐述 这 个 观点 。 这 就 是 说 ， 你 肯定 不 想 妨 碍 正在 执行 某 
个 操作 的 用 户 ， 至 少 不 会 采用 被 认为 是 “粗鲁 的 ”或 “侵扰 的 ”方式 。 
另 一 方面 ， 你 应 该 确认 用 户 在 操作 过 程 中 不 会 遇 到 太 多 的 有 麻烦。 所以， 
你 在 系统 中 给 予 的 提示 要 既 微 妙 又 有 效 。 





要 想 获得 这 种 平衡 的 体验 非常 困难 ， 所 以 请 注意 吧 。 


如 何 使 用 RAF 帮助 你 赢 取 战 斗 








多 年 以 来 ,我 一 直 依 靠 三 个 关键 技术 让 人 们 免 遭 麻烦 的 困扰 。 整 体 上 ， 
我 把 这 三 个 技术 简称 为 RAF: 

> 提示 (Remind ); 

p. 警告 (Alert ); 





D 没有 人 确切 地 知道 是 谁 最 先 提出 这 个 观点 的 
马丁 路 德 ， 金 ， 随 你 自己 选择 吧 。 





亚伯拉罕 ， 林肯 、 马 克 ， 吐 温 、 
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> 强制 ( Force )。 


提示 指出 人 们 可 能 不 小 心 忘记 了 执行 什么 操作 ， 比 如 在 关闭 文档 之 前 保 
存 文 档 ， 或 者 在 邮件 中 粘贴 附件 。 








警告 则 是 在 一 些 内 容 上 添加 标签 或 标记 ， 来 表示 这 些 是 用 户 进行 下 一 步 
操作 之 前 必须 完成 的 内 容 ， 比 如 输入 密码 或 者 勾 选 “ 我 接受 使 用 条 款 ” 
复 选 杠 。 





强制 意味 着 消除 一 些 不 可 用 的 选项 ， 比 如 把 一 些 不 可 用 或 者 在 茶 个 特定 
时 刻 不 适 用 的 菜单 项 变 灰 。 


本 章 的 大 部 分 内 容 都 在 介绍 这 三 种 技术 ， 说 明 在 不 同 场合 下 哪些 技术 有 
用 ， 哪 些 技 术 没有 用 。 


贵人 多 忘 事 ， 所 以 要 提示 





我 最 近 升 级 了 自己 的 电脑 。 新 安装 的 操作 系统 总 是 问 我 是 不 是 要 做 什么 
事情 ， 或 者 问 我 是 否 记得 要 做 什么 事情 。 虽 然 有 点 烦人 ， 但 是 很 多 时 候 
能 让 我 免 草 困扰， 比如 通常 我 会 忘记 保存 文件 。 

















我 一 般 会 看 到 两 种 类 型 的 系统 提示 。 一 种 是 相当 标准 的 提示 信息 :“ 在 
你 关闭 文档 之 前 ， 是 否 保存 对 文档 进行 的 修改 ? ”看 到 这 样 的 提示 信息 ， 
我 一 般 都 心 存 感激 。 另 一 种 系统 提示 却 会 对 我 的 操作 造成 一 些 影响 并 且 
强制 我 进行 许多 选择 ， 如 “你 的 桌面 上 有 未 使 用 的 图 标 ， 是 否 要 进行 清 
理 ? ”( 不 ! 内 开 , 让 我 继续 我 的 工作 ), 或 者 电脑 会 重复 询问 类 似 的 问题 : 
“你 确定 要 删除 该 文档 吗 ?””( 是 的 ! ) “你 是 否 确 定 ? 该 操作 不 能 恢复 。 
( 如 有 果 你 再 问 我 第 四 次 ， 我 就 不 用 你 这 个 婆婆 妈妈 的 机 器 了 ! ) 














无 论 如 何 ， 使 用 RAF 的 关键 是 要 有 用 ， 而 不 是 打 断 事件 处 理 流程 的 流 
畅 性 ， 妨 碍 人 们 工作 。 那 些 与 正在 执行 的 任务 并 不 直接 相关 的 提示 ， 例 
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贵人 多 忘 事 ， 所 以 要 提示 





如 清理 桌面 上 的 图 标 ， 会 妨碍 人 们 的 操作 ， 在 大 多 数 情况 下 ， 人 们 只 是 
想 打开 电脑 开始 工作 。 所 以 ， 如 果 你 的 应 用 程序 或 者 接口 中 有 提示 ， 要 
么 把 它们 与 任务 关联 ， 要 么 就 取消 它们 。 





在 现实 世界 中 ， 大 量 不 恰当 的 消息 也 会 对 我 们 造成 干扰 。 最 近 很 常见 的 语 
音 邮 件 系统 ， 总 是 要 播放 一 段 长 长 的 广告 后 ， 才 列 出 菜单 项 ， 真 是 让 人 郁 
[i]. 同样 ,我 所 见 过 的 汽车 导航 系统 ,每 个 都 在 提醒 我 要 关闭 法 律 条 款 窗口 ， 
而 这 个 窗口 是 为 了 提示 我 不 要 一 边 开 车 一 边 看 屏幕 。 通 常 ， 我 是 在 开车 的 
途中 才 看 到 这 个 警告 ， 也 就 是 说 ， 关 闭 这 个 提示 窗口 本 身 就 是 很 危险 的 。 





简 而 言 之 ， 如 果 帮 助 是 不 必要 的 ， 那 就 退 到 一 边 去 。 


we're trying to keep people from making mistakes and to give them a 
fhin the right direi e | 
word - I'll get b 

A Do you want to save changes you made to "Foolproof 17 
people to make 


Etin their way w Don't Save | Cancel 










lo be “pushy” oi 5 ey ` 5 
Into too much trouble along the way. Hence, our guidanceneeds to be as Wy 呀 , 我 Dos 记 保 存 X 档 r o 
— 幸好 有 微软 提示 我 ! 








imned difficult, so consider yourself wamed. 





没 人 希望 自己 从 五 金 店 回 
到 家 之 后 ， 才 发 现 忘 了 买 急 
需 用 到 的 东西 。 美 国家 得 宝 
商店 这 个 友好 的 提示 牌 给 
顾客 提供 了 一 份 很 有 用 的 
检查 单 ， 这 样 做 星 良 置疑 也 
会 增加 销售 额 ， 这 就 是 双 顾 
的 局 面 。 
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警告 和 其 他 提醒 措施 


警告 可 以 告诉 人 们 有 错误 存在 〈 如 密码 输 错 )， 状 态 发 生变 化 ( 如 电量 
^R), 或 者 其 他 一 些 需要 你 注意 的 内 容 。 遗 憾 的 是 ， 一 些 警 告 只 是 坚 
持 让 我 确认 电脑 执行 了 一 些 操作 ， 就 像 一 个 不 断 寻 求 认 同 的 孩子 。 我 来 
举 个 例子 。 








我 觉得 特别 搞笑 也 让 人 很 恼火 的 一 个 现象 是 ， 往 电脑 的 耳机 插 孔 中 插入 
耳机 或 拔 掉 耳 机 的 时 候 ， 电 脑 总 是 会 显示 以 下 毫 无 意义 的 信息 : 





“你 在 耳机 插 孔 中 插入 了 一 个 设备 。 


我 当然 知道 这 个 。 不 可 能 有 人 悄悄 地 靠近 ， 在 我 不 知道 的 情况 下 往 电 脑 
里 插入 了 什么 东西 。 


“你 刚刚 从 耳机 搬 孔 中 拔 掉 了 一 个 设备 。 








嗯 ,好 吧 。 要 是 我 不 小 心 拔 掉 了 耳机 ， 我 肯定 会 注意 到 声音 消失 了 。 了 又 
或 者 我 是 故意 拔 掉 了 什么 ， 那 还 用 你 提示 ? 这 个 消息 显示 就 很 思 奏 了。 








想 要 避免 人 们 犯错 的 出 发 点 是 很 好 的 , 但 是 不 断 地 陈述 显而易见 的 事实 ， 
万 一 惹恼 了 用 户 就 得 不 偿 失 了 。 通 常 在 设计 此 类 警示 信息 时 ， 非 常 重要 
的 一 点 是 不 断 评价 它们 的 相关 性 ， 确 保 它 们 能 起 到 一 些 作 用 。 


在 现实 世界 中 ， 我 们 应 该 能 够 更 好 地 创建 有 意义 的 警示 信息 。 例 如 : 汽 
车 有 很 多 指示 灯 来 显示 油 压 过 低 、 刹 车 失 录 、 车 门 开 启 ， 等 等 ; 许多 现 
代 化 的 家 用 电 絮 也 可 以 提供 同样 的 功能 ， 像 冰箱 和 冰柜 ， 就 可 以 在 温度 
过 高 时 发 出 警告 ;在 所 有 警示 中 ， 众 所 周知 的 大 概 就 是 电话 响 铃 了 。 





我 自己 的 经 验 法 则 是 这 样 的 : 某 个 东西 的 关键 任务 越 多 〈 像 冰柜 要 保持 
温度 )， 你 就 越 需要 一 种 方式 让 人 们 了 解 是 否 有 故障 发 生 。 
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警告 和 其 他 提醒 措施 














冰箱 顶部 红色 的 警示 灯 是 在 告诉 我 ， 冰 箱 温度 太 高 了 。 如 果 我 在 制 冰 块 














的 话 ， 那 这 可 是 个 坏 消息 。 但 当 我 需要 一 张 图 片 用 在 这 本 可 用 性 的 书 上 
时 ， 这 却 是 件 好 事 。 























Linked fj. 


Home Whatis Linkedin? Join Today — Sign In 


Sign in to Linkedin 


eo The email address or password you provided does not match our records. 





Email address: [er@fatdux com 
Password: Forgot password? 
or Jon Linkedin 








Linkedin Corporation ©2012 | User Agreement | Privacy Policy | Copyright Policy 























这 是 LinkedIn 的 警示 信息 ， 告 诉 我 登录 信息 存在 错误 。 


















Á ) Information Ax 


) You just plugged a device into the audio jack. You just unplugged a device from the audio jack. 


[Desktop 村 四 > | à» v 























这 两 个 没有 用 还 烦人 的 信息 有 什么 意义 呢 ? 有 时 候 电脑 程序 就 爱 多 此 一 举 


Fo 
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“ 狼 来 了 ”综合 症 


任何 时 候 ， 都 要 当心 “ 狼 来 了 ”综合 症 ， 即 发 送 了 太 多 不 相关 的 告警 信 
息 和 其 他 通知 ， 麻 疝 了 用 户 ， 等 到 有 重要 的 事情 发 生 时 ， 人 们 会 出 于 习 
惯 忽略 相关 信息 ， 却 不 知道 这 次 的 忽视 有 可 能 会 带 来 严重 的 后 果 。 我 在 
安装 软件 时 曾经 犯 过 几 次 这 样 的 错误 ， 不 假 思索 地 点 击 “ 下 一 步 ”完成 
相关 进程 。 有 时 候 也 会 忘记 一 些 我 确实 应 该 注意 的 内 容 ， 像 为 新 程序 另 
选 一 个 安装 位 置 。 




















在 一 些 电子 商务 网 站 上 ， 我 会 经 常 发 现 男 一 个 错误 。 这 些 网 站 会 弹出 小 
窗口 ， 告 诉 用 户 表单 已 经 接受 或 者 其 他 类 似 的 信息 。 弹 出 窗口 本 身 并 不 
一 定 是 坏事 , 但 是 如 果 这 个 窗口 看 起 来 非常 像 电 脑 系统 中 弹出 的 对 话 框 ， 
很 多 人 就 会 好 奇 他 们 在 是 跟 电脑 对 话 还 是 在 跟 程 序 对 话 。 大 部 分 情况 下 ， 
对 话 框 是 在 表明 某 种 错误 ， 所 以 使 用 对 话 框 来 显示 一 些 没有 错误 的 信息 
可 能 会 造成 不 必要 的 焦虑 ， 尤 其 是 让 经 验 不 足 的 用 户 担 心 。 








Message from webpage x| 


o Please click OK to confirm! 
-] 





Enter digits only -- no spaces or letters 








i 2 zi 
这 个 信息 实际 上 来 自 网 站 ， 向 我 确认 购买 行为 。 虽 然 风 格 明快 , 但 是 看 起 来 特 
别 像 电 脑 上 的 错误 信息 ， 真 是 让 人 费解 。 
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强制 





强制 


RAF 缩写 的 第 三 个 部 分 是 强制 ， 它 意味 着 某 个 程序 、 应 用 或 者 物理 对 象 
不 允许 人 们 做 一 些 不 合适 的 事情 。 举 个 例子 ， 自 动 挡 汽 车 的 挡 位 不 在 了 
挡 或 N 挡 时 ， 是 不 可 能 启动 发 动机 的 ， 而 且 许 多 新 款 的 汽车 还 需要 司机 
同时 踩 着 刹车 才能 局 动 。 这 样 的 做 法 就 是 为 了 防止 汽车 突然 向 前 或 者 向 
后 溜 车 ， 手 动 挡 汽车 就 完全 有 可 能 发 生 这 种 情况 。 














在 电脑 世界 中 ， 实 现 强 制 操作 可 以 使 用 的 技术 ， 是 把 那些 因为 某 些 原因 
不 可 用 的 菜单 项 置 灰 。 例 如 ， 如 果 你 已 经 保存 了 文档 ,没有 再 次 对 文档 
进行 修改 ， 那 “保存 ”按钮 就 可 以 一 直 不 可 用 。 我 个 人 总 是 对 应 该 在 什 
么 时 候 将 一 些 选项 显示 为 不 可 用 犹 光 不 决 。 问 题 在 于 ， 有 时 候 我 就 是 想 
把 选项 置 灰 而 已 ， 却 不 知道 为 什么 要 这 样 做 。 而 且 ， 我 并 不 是 唯一 有 这 
种 想法 的 人 。 无 数 次 ， 我 看 到 人 们 被 一 些 不 能 访问 的 菜单 项 搞 得 极度 郁 
问 ， 而 对 着 电脑 大 呼 小 叫 。 


















































当然 ， 还 有 一 种 选择 ， 就 是 把 一 些 内 容 设置 成 完全 不 可 见 ， 但 这 也 不 是 
真正 的 解决 办 法 。 因 为 人 们 会 很 奇怪 为 什么 之 前 还 能 看 到 的 菜单 项 突然 
就 没 了 。 在 这 些 情况 下 ， 人 们 肯定 会 四 处 点 击 ， 有 时 候 是 漫 无 目的 的 ， 
希望 自己 能 够 碰巧 发 现 所 需要 的 内 容 。 这 不 是 良好 的 可 用 性 的 体现 ， 反 
而 会 让 人 抓 狂 。 顺 便 说 一 下 ,阿尔 但 特 : 爱 因 斯 坦 曾经 说 过 ,着 狂 就 是 “ 重 
复 做 同样 的 事情 ,但 是 期 望 不 同 的 结果 ”。 然 而 , 这 正 是 我 们 所 做 的 事情 ， 
次 又 一 次 地 点 击 同样 的 菜单 ， 希 望 我 们 寻找 的 选项 会 奇迹 般 出 现 。” 



































说 到 底 ， 我 认为 把 一 些 内 容 置 灰 可 能 是 比较 好 的 选择 。 但 是 我 也 希望 ， 
以 后 有 些 程序 能 提供 一 些 解释 , 说 明 为 什么 某 个 选项 不 是 活跃 的 。 例 如 ， 
鼠标 基 停 在 程序 的 某 个 位 置 时 ,会 显示 一 个 小 小 的 说 明 性 弹出 框 。 但 是 











D 虽然 有 时 候 把 智能 手机 重启 两 三 次 看 起 来 确实 能 起 到 一 定 的 作用 。 
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迄今 为 止 ， 我 还 没有 看 到 过 这 人 么 做 的 程序 ， 训 无 疑问 ， 更 好 的 解决 办 法 
还 有 待 我 们 去 发 现 。 





-Bz tE- 44 国 - TimesnewR = 12 - Q4 7 - OI Foolproof 1 - Microsoft Word 
Insert —— Pagelayout | References | Review — View Eric's tab 


[2h — (SjManage Sources E) T Insert Table of Figures | "By Insert Index 
= EH | 一 


igi Insert Endnote 


(e 
^B Next Footnote -  - là Style: APA Fifti ~ BR Update Table B? Update Index 
sê! E. Insert : Insert Mark 
Footnote 图 Show Notes Citation ~ Ù) Bibliography ~ Caption L) Cross-reference Entry 
Footnotes A Citations & Bibliography Captions Index 
Torgotten to buy something they Soon need. 1nis rriendly T er ata Home 





Depot warehouse in the United States provides a useful checklist for customers and 
undoubtedly also increases sales. A win-win situation. 


(Hyundai) 

Lawyer vs. Common Sense. This irritating screen in a Hyundai Genesis, made me 

press enter every time I started the car. Honestly, "Make sure system is only in 

operation when the vehicle is stopped" rather defeats the whole purpose ofa 

上 图 中 微软 Word 菜单 栏 上 的 几 个 选项 都 置 灰 了 。 这 就 表示 ， 在 这 个 特定 的 时 刻 ， 
我 不 能 使 用 这 些 选 项 ,这 是 一 个 典型 的 例子 ,显示 我 们 可 以 如 何 “ 强 制 "他 人 的 操作 。 















































个 性 化 的 危害 


说 得 直 白 点 ,个 性 化 (personalization ) 是 电脑 或 者 应 用 程序 为 了 满足 我 
们 的 需要 而 进行 的 操作 。 记 住 密码 、 在 表单 中 自动 填写 地 址 ， 就 是 很 好 
的 个 性 化 做 法 。 而 定制 化 ( customization ) 是 人 们 对 某 个 设备 进行 的 操作 ， 
目的 是 让 它 适合 我 们 的 需要 。 在 文字 处 理 程序 中 ， 定 制 化 的 操作 可 能 是 
设置 首选 项 、 改 变 铃声 ， 或 者 使 用 喜欢 的 照片 作为 “壁纸 "。 








大 多 数 情 况 下 ， 定 制 化 并 不 会 带 来 很 多 易 用 性 问题 ， 至 少 从 防 果 (fool- 
proofing ) “的 角度 来 说 是 这 样 ， 因 为 几乎 所 有 的 定制 化 活动 都 是 我 们 有 
意 为 之 的 。 但 是 个 性 化 操作 却 很 棘手 ， 有 时 候 程序 、 应 用 软件 或 者 设备 
做 的 一 些 事情 也 会 妨碍 我 们 。 











CD. 防 呆 是 一 种 预防 矫正 的 行为 约束 手段 ， 运 用 避免 产生 错误 的 限制 方法 ， 让 操作 者 
不 需要 花费 注意 力 ， 也 不 需要 经 验 与 专业 知识 即 可 凭 直 党 无 误 完成 正确 的 操作 。 
一 一 译 者 注 
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个 性 化 的 危害 





有 的 网 页 或 应 用 程序 会 识别 用 户 想 要 的 东西 ， 然 后 改变 菜单 。 此 即 自 适 
应 菜单 ， 非 常 让 人 头疼 。 随 着 计算 机 软件 功能 越 来 越 复杂 ， 我 们 也 看 到 
了 越 来 越 多 实现 此 类 操作 的 个 性 化 技巧 。 但 是 ， 问 题 就 出 在 这 里 : 这 次 
我 喜欢 的 这 个 个 性 化 设置 ， 下 次 我 未 必 喜 欢 。 下 面 举 个 例子 。 


比方 说 ， 我 想 买 辆 汽车 ， 于 是 访问 了 广 商 的 网 站 。 假 设 我 第 一 次 访问 这 
个 网 站 时 ， 想 要 找 紧 凑 型 汽车 和 租赁 选项 。 但 是 ， 后 来 我 觉得 最 好 还 是 
直接 买 一 辆 ， 而 且 我 甚至 可 以 买 得 起 一 款 大 而 配置 很 好 的 车 型 。 应 用 程 
序 或 网 站 如 何 知道 我 不 再 对 便宜 的 租赁 款 汽车 感 兴趣 了 呢 ? 如 果菜 单项 
已 经 根据 我 之 前 的 需求 变化 了 ， 那 在 我 第 二 次 访问 的 时 候 ， 就 会 很 难 找 
到 自己 所 需要 的 东西 。 

















现在 我 的 感觉 是 ， 不 应 去 改变 主要 导航 ， 但 调整 上 下 文 导航 甚或 主要 内 
容 来 满足 用 户 需要 ， 却 可 能 大 有 助 益 。 但 是 老实 说 ， 因 为 我 们 并 没有 足 
够 的 经 验 ， 所 以 这 个 问题 还 有 竺 商检。 





总 之 ， 要 尽 可 能 保持 主要 导航 的 一 致 性 ， 不 要 让 个 性 化 限制 了 选择 。 并 
且 要 明白 ， 无 论 用 户 是 否 曾经 访问 过 网 站 或 应 用 程序 ， 对 网 站 或 应 用 程 
序 的 每 次 访问 都 是 相当 独特 的 。 

















Your Recent History wnaes this?) 
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Understanding. 24) 
Brian Miler Ed.D Paperback 
Paperback $16.50 
Fix this recommendation Fix this recommendation 
» View and edit your browsing history 






































定制 化 是 通过 用 户 设置 首选 项 来 修改 界面 ， 相 反 ， 个 性 化 是 网 站 或 应 用 程序 根据 用 户 的 心理 
需求 进行 调整 ,图 中 显示 的 是 Amazon.com 分 析 了 我 最 近 的 浏览 历史 记录 之 后 推荐 的 相关 书目 。 
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元 余 的 魔力 


宛 余 是 指 给 人 们 提供 几 个 可 以 互相 补充 的 相似 选项 ， 就 像 同 时 告诉 人 家 
电话 号 码 和 邮箱 地 址 。 它 也 表示 在 几 个 方便 的 地 方 重复 相同 的 链接 或 功 
能 ， 就 像 在 一 个 大 房间 的 两 端 都 有 电灯 开关 。 




















易 用 性 专家 认为 ， 大 多 数 人 并 不 会 真正 去 看 “官方 ”页 面 导 航 。 相 反 ， 
他 们 更 关注 主要 内 容 区 域 的 信息 ,尤其 是 网 页 中 间 栏 里 的 内 容 。 这 就 
是 说 ， 如 果 你 希望 人 们 执行 某 些 操作 ( 如 购买 你 的 产品 )， 或 者 如 果 你 
认为 他 们 准备 做 什么 事情 ( 如 下 载 PDF 文件 )， 那 就 要 确保 你 在 清晰 可 
见 的 内 容 中 提供 了 相应 的 链接 ， 就 算 网 页 中 的 其 他 位 置 已 经 有 了 这 个 
链接 。 














话 虽 如 此 ,我 却 很 犹 肖 是 不 是 要 补充 一 下 ， 大 概 在 2005 年 前 后 ， 这 样 
的 做 法 很 多 。 如 今 ， 网 站 访问 者 好 像 更 喜欢 查看 导航 选项 ， 尤 其 是 右边 
栏 中 的 上 下 文 链接 。 即 便 如 此 ， 对 于 那些 自 上 而 下 阅读 网 页 内 容 的 人 来 
说 ， 网 页 底部 是 重复 相关 上 下 文 链接 的 好 地 方 ， 这 样 免得 他 们 为 了 找 东 
西 ， 再 从 底部 滚动 回 到 页 面 项 端 ， 途 中 还 可 能 被 页 面 上 的 其 他 内 容 所 吸 
引 ， 或 者 干脆 离开 电脑 去 喝 咖 啡 了 。 


























从 灾难 恢复 的 角度 来 说 ， 宛 余 也 很 重要 。 举 个 例子 : 如 果 你 只 有 一 种 
与 人 进行 交谈 的 渠道 ， 比 如 网 站 上 的 留言 表单 ， 那 这 个 渠道 就 承载 着 
100% 的 关键 任务 。 如 果 这 个 渠道 发 生 了 故障 ， 那 你 就 会 停业 。 但 是 如 
果 你 还 有 电话 号 码 或 者 其 他 更 人 性 化 的 联系 方法 ， 那 么 就 算 链 接 中 断 也 
不 一 定 会 计 你 失去 订单 (还 记得 第 1 章 中 珠宝 店 的 故事 吧 ? )。 给 出 个 
电子 邮件 地 址 可 能 会 更 简单 ， 或 者 通过 Facebook 或 Twitter 这 样 的 社交 
媒体 程序 进行 沟通 。 如 果 你 也 有 实体 地 址 , 那 人 们 的 选择 范围 就 更 大 了 。 
进行 产品 评价 时 ， 要 明白 任何 可 以 帮助 分 散 风险 的 行为 都 可 以 提升 你 的 
交易 率 。 
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编写 有 用 的 错误 信息 





我 在 第 一 章 提 到 过 ， 最 有 用 的 警示 信息 就 是 显示 表单 中 有 缺失 内 容 或 者 
不 正确 的 内 容 的 小 提示 。 通 常 ， 警 示 信 息 越 明 确 就 越 有 用 。 





许多 网 站 都 需要 登录 ， 如 果 登 录 出 错 ， 就 会 有 消息 框 显 示 “ 您 的 登录 信 
息 不 正确 ”。 








一 般 的 登录 信息 包括 用 户 名 和 密码 ， 如 果 和 警示 信息 可 以 说 明 是 用 户 名 
错误 还 是 密码 错误 ， 那 就 更 有 用 了 。 例 如 “该 用 户 和 名 不 存在 ， 也 许 你 
的 账号 是 使 用 其 他 邮件 地 址 注册 的 "这 样 的 消息 就 好 得 多 。 这 样 一 来 ， 
系统 不 仅 让 我 知道 了 如 何 修复 问题 ， 而 且 也 给 出 了 可 能 的 出 错 原 因 。 

















尽管 你 不 想 做 得 太 过 ， 但 是 给 予 提示 或 建议 总 是 好 事情 。 尽 量 让 消息 简 
明 扼 要 ， 同 时 保持 友好 的 语调 ， 并 使 用 人 们 都 能 真正 理解 的 语言 。 避 
人 免 使 用 奇怪 的 缩写 或 术语 ， 比 如 说 :“ 你 想 要 把 以 下 证 书 ADD 到 Root 
Store 吗 ? ”我 不 太 理 解 这 句 话 的 意思 ， 但 是 我 经 常 看 到 这 样 的 消息 。 
我 应 该 在 Google 上 搜索 一 下 ……… 但 是 我 并 不 是 太 在 乎 。 











在 网 站 开发 领域 , 设计 团队 常常 花费 数 周 时 间 纠 结 网 站 主页 的 内 容 ， 而 
把 出 错 信 息 的 编写 工作 交 给 一 些 倒霉 的 程序 员 。 你 要 是 想 看 看 这 是 怎么 
回 事 , 可 以 输入 任意 网 站 的 网 址 , 如 www.something.com， 然后 添加 “/” 
和 一 些 没有 意义 的 内 容 ， 如 www.something.comy/asdf， 它 会 反馈 给 你 那 
条 臭名 昭著 的 错误 信息 “404 Page Not Found”。 你 可 以 读 一 下 这 个 错误 
页 面 ， 如 果 像 是 程序 员 写 的 ， 那 它 多 半 就 是 。 你 可 能 要 彻底 检查 一 下 是 
不 是 还 有 其 他 内 容 也 不 是 团队 中 的 专业 编辑 人 员 写 的 了 。 如 果 你 跟 程序 
员 好 好 说 ， 他 们 会 给 你 打印 出 全 部 错误 信息 的 清单 。 这 么 一 来 ， 这 些 问 
题 就 比较 容易 解决 。 
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Home What How Why Who Where Contact | Resources | Blog 
Oops... 
We couldn't find that page 


Sorry, sometimes our server gets grouchy and goes out for a quick smoke. The link might 
eo work again in a little while. 


In the meantime, if you typed in the address, please check the spelling (our server gets real 
grouchy when things are spelled wrong). 


And if you think we've simply screwed something up, send our Duckmaster a quick quack. 
Click here to get back to the FatDUX home page 

Click here to see silly pictures of house pets in clothes 

(The reason for the silly link is that Internet Explorer needs error messages of at least 512 


bytes or it thinks we haven't done our job. That means it replaces our text with really boring 
Microsoft boilerplate. And we wouldn't want that to happen :) 
































大 多 数 404 错误 页 面 都 是 由 程序 员 往 程序 中 塞 人 一 些 标准 而 乏味 的 文本 。 这 就 是 我 公司 做 
的 傻瓜 页 面 , 这 个 页 面 因为 博客 传播 而 变 得 访问 量 很 大 , 实际 上 还 为 我 们 赢得 了 两 个 新 客户 。 

















Been to Noma? Share your experiences! 





标准 、 自 动 生成 的 信 





























? ` 
Easain i 息 ， 像 到 到 网 网 站 底 
[TripAdvisor has free and easy resources to help you enhance your listing and promote your property. 部 的 这 个 信 自 "ur 以 提 
D 
Btart here - visit your Management Center | Add photos | Add videos r sx 
高 内 容 质量 TM 
Been to Dachau Concentration Camp? Share your experiences! 
EZ 
Do You Own Dachau Concentration Camp? — [| "^ 但 是 结果 有 时 会 
[TripAdvisor has free and easy resources to help you enhance your listing and promote your property. ik 人 不 女 & 人 为 s 预 
[Btart here - visit your Management Center | Add photos | Add videos 和 编辑 并 不 总 是 坏事 。 





帮助 人 们 做 出 更 好 的 决策 


大 多 数 屏 幕 信息 都 需要 我 做 出 某 种 选择 ,甚至 那些 只 需要 点 击 OK 的 信息 ， 
也 会 让 我 考虑 一 下 自己 需要 认可 什么 内 容 。 要 知道 ， 自 20 世纪 70 年 代 
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不 是 每 个 人 都 会 拼写 





后 期 以 来 ,我 就 一 直 从 事 编 程 和 创建 交互 式 程序 的 工作 。 但 是 ， 即 使 是 
我 这 么 经 验 丰 富 的 人 ,依然 会 遇 到 一 些 完全 英名 其 妙 的 屏幕 错误 信息 ， 
例如 我 前 面 提 到 的 ADD 消息 。 如 果 连 我 都 不 能 有 效 做 出 决策 ， 那 大 部 分 
人 都 会 疡 掉 。 以 下 列 出 了 一 些 简 单 问题 ， 帮 你 评价 屏幕 消息 是 否 恰当 。 





人们 知道 为 什么 会 出 现 这 个 消息 吗 ? 

上 他 们 理解 这 个 消息 吗 ? 

D 他 们 是 否 足够 了 解 这 个 消息 ， 从 而 可 以 做 出 明智 的 回应 ? 
> 这 个 消息 中 的 信息 是 有 用 的 ， 还 是 令 人 困惑 ? 

D 人 们 理解 这 个 决策 的 后 果 吗 ? 

> 在 这 种 情况 下 ， 经 验 不 足 者 所 做 的 决策 可 以 纠正 吗 ? 











如 果 任 何 一 个 答案 是 “ 否 "， 那 你 都 得 修改 屏幕 信息 。 如 果 你 有 疑问 ， 
那 就 询问 一 下 其 他 人 。 假 设 这 个 人 不 是 有 经 验 的 程序 员 ， 那么 你 可 能 会 
得 到 一 些 很 好 的 建议 。 顺 便 提 一 下 ， 我 注意 到 ， 随 着 年 龄 的 不 同 ， 人 们 
的 反应 通常 也 不 同 。 我 这 一 代 人 (头发 花 日 的 婴儿 湖 一 代 ) 总 担心 点 击 
会 搞 砸 什么 东西 ,所 以 在 点 击 的 时 候 比 较 小 心 道 层 。 相 反 , 越 是 年 轻 人 ， 
就 越 可 能 继续 点 击 看 看 会 发 生 什 么 。 简 言 之 ， 问 稍微 年 长 的 人 ， 你 可 能 
会 发 现 更 多 的 认 知 问题 。 如 果 你 想 要 破坏 一 个 程序 ， 那 就 问 年 轻 人 吧 。 














不 是 每 个 人 都 会 拼写 





消除 错误 的 一 种 最 简单 的 方式 ， 是 宽容 不 会 拼写 或 者 拼写 不 小 心 的 人 。 
在 处 理 网 址 的 时 候 ， 这 一 点 是 最 重要 的 。 





常见 的 错误 是 多 输入 或 少 输入 了 w， 例 如 : 


> wwww.fatdux.com; 


> ww.fatdux.com; 
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要 修复 这 个 问题 非常 简单 ， 请 你 的 主机 服务 商用 “ 子 域名 通配符 (*》 
设置 你 的 服务 絮 。 他 们 知道 怎么 做 。 这 样 的 话 ， 基 本 上 无 论 用 户 在 网 址 
名 称 前 面 输入 什么 内 容 ， 都 可 以 把 他 们 引导 到 正确 的 页 面 。 


此 外 ， 简 单 的 拼写 错误 也 能 引起 问题 。 因 此 ， 很 多 名 字 比 较 奇 怪 的 公司 
通常 会 注册 几 个 不 同 的 域名 地 址 , 并 把 它们 全 都 指向 正确 的 网 址 。 例 如 ， 
以 下 都 是 Mette Bgdtcher 的 变 体 ，Mette Bgdtcher 曾经 是 丹麦 皇家 芭 荤 
舞 团 的 成 员 ， 现 在 是 著名 的 专业 舞蹈 服装 设计 师 。 








> Bodtker 

> Boedtker 
> Boedcher 
> Boedtcher 


与 此 相关 的 是 ， 如 果 你 的 网 站 上 有 搜索 引擎 ， 你 可 能 要 考虑 创建 一 个 类 
属 词 典 ， 把 包含 拼写 错误 或 同义词 的 内 容 都 引导 到 正确 的 页 面 。 例 如 : 
你 可 能 想 要 查找 car， 而 auto 和 automobile 都 表示 同样 的 东西 ， 所 以 应 
该 引导 到 类 似 的 搜索 结果 。 














创建 一 个 好 的 类 属 词 典 要 花 些 时 间 ， 而 且 需 要 信息 架构 师 的 专业 帮助 。 
如 想 快速 修复 ， 你 可 以 在 类 属 词典 中 包含 与 特定 页 面相 关 的 各 种 关键 词 
拼写 错误 。 "使 用 类 属 词典 并 不 总 是 能 够 在 内 部 搜索 引擎 中 起 到 作用 ， 
但 是 至 少 Google 知道 当 人 们 犯错 的 时 候 要 做 什么 。 如 果 你 不 确定 发 生 了 
什么 拼写 错误 ， 可 以 通过 查询 日 志 (服务 需 搜 集 的 关于 网 站 的 统计 数据 ) 
进行 确认 。 你 会 发 现 人 们 最 常 使 用 的 高 价值 、 高 风险 的 词汇 ， 可 以 用 来 
优化 拼写 错误 和 同义词 。 搜 索 专 家 里 奇 ' 威 金 斯 把 它 称 为 "意外 同 义 辞 典 ”。 












































(D 关键 词 是 一 类 元 数据 , 元 数据 是 关于 数据 的 数据 , 共有 三 种 。 关 键 词 嵌入 在 代码 中 ， 
机 器 可 读 ， 可 以 让 Google, MSN, Mozilla 和 其 他 搜索 引擎 在 网 络 上 检索 到 相关 内 
容 。 男 外 两 类 元 数据 是 标题 ( 写 在 浏览 器 的 顶部 导航 栏 或 者 显示 为 Google 查询 结 
果 页 面 的 链接 ) 和 描述 ( 在 搜索 结果 页 面 中 显示 的 140 字 的 描述 )。 
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人 们 不 看 说 明 书 





人 们 不 看 说 明 书 








我 在 前 面 说 过 ， 人 们 不 喜欢 长 消息 。 他 们 一 般 只 看 前 面 一 两 个 句子 ， 而 
且 一 遇 到 生词 、 缩 写 词 或 者 术语 ， 就 不 会 再 看 下 去 了 。 所 以 ， 如 果 你 想 
让 提示 消息 有 用 的 话 ， 就 应 尽 可 能 简明 扼要 。 











不 要 期 望 人 们 会 详细 地 阅读 说 明 书 。 他 们 最 多 是 浏览 一 让 ， 主 要 看 看 是 
不 是 自己 的 什么 决策 可 能 会 产生 错误 。 你 只 需要 回想 上 一 次 别人 让 你 接 
受 什 么 合同 条 款 时 ， 自 己 是 如 何 反应 的 ， 就 知道 人 们 是 否 会 详细 阅读 说 
明 书 了 。 你 可 能 和 99.99% 的 人 一 样 不 会 看 它 , 而 是 直接 点 击 “ 接 受 " 按 钮 ， 
继续 到 下 一 步 操作 。™ 





因为 某 些 原因 ， 汽 车 会 有 极其 详细 的 说 明 书 。 事实 上 ， 许 多 年 以 前 ,我 
确实 数 过 马自达 用 户 手册 上 的 字数 ， 发 现 它 竟 然 是 美国 宪法 的 37 信 。 
对 此 我 非常 吃惊 ,我 以 前 一 直 认 为 建设 一 个 国家 远 比 开车 去 超市 要 困难 
得 多 。 











说 实在 的 ， 汽 车 车 主 只 是 想 知 道 正确 的 轮胎 胎 压 ， 发 动机 要 加 哪 种 油 ， 
以 及 如 何 检查 各 种 液体 。 除 此 之 外 , 说 明 书 的 其 他 内 容 基 本 上 毫 无 用 处 。 
几 年 前 ， 我 租 了 一 辆 车 。 我 不 知道 怎么 打开 油箱 盖 ， 于 是 才 去 看 了 一 下 
说 明 书 , 但 看 完了 整个 膏 明 书 ， 我 还 是 没有 和 弄 明 白 ， 最终 只 好 回 到 了 车 
E, 任凭 它 冒 着 烟 跑 路 。 











保护 式 的 法 律 用 语 是 近来 很 多 说 明 书 真正 的 内 容 ,合同 条 款 也 是 。 美 国 
的 广播 和 电视 广告 在 这 方面 做 得 非常 奇怪 ， 因 为 那些 法 律 词汇 不 是 语 速 
快 到 让 人 根本 无 法 理解 ， 就 是 用 很 小 的 文本 打印 出 来 ， 即 使 是 写 这 些 文 
字 的 人 都 很 难 读 出 来 。 虽 然 我 知道 必须 要 遵守 法 律 ， 但 是 如 果 能 够 避免 
这 些 废 话 ， 那 一 定 能 做 得 更 好 ， 而 且 会 提升 可 用 性 。 




















CD HRH iTunes 的 合同 条 款 有 大 约 40 页 ， 包含 17 000 多 个 词 ， 估 计 也 只 有 律师 才 
会 喜欢 看 。 葛 非 它 该 叫做 iTerms ? 
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很 简单 ， 如 果 你 写 说 明 书 ， 就 要 抱 着 人 们 真 的 会 看 并 且 会 按照 说 明 书 执 
行 的 态度 去 写 。 说 明 书 应 该 是 指导 而 非 证 明 你 的 律师 尽职 尽责 。 








User guide 















这 是 我 的 新 USB 集线器 的 说 明 书 。 打 开 说 明 书 后 ， 我 大 笑 起 来 。 真 是 
简单 易 用 啊 ! 























lh couton 


Watching this screen while driving can lead to 
a serious accident. Make sure that system is 
only in operation when the vehicle is stopped. 
Please observe and obey local traffic rules and 
drive safely when using the Navigation system 
in motion. 





律师 与 常识 。 每 次 启动 我 的 现代 劳 恩 斯 汽车 时 ， 这 个 让 人 恼火 的 界 画 
总 会 出 现 ， 并 让 我 点 击 Enter 键 。 说 实话 ,“ 确 认 系统 仅 仅 在 汽车 停止 
时 使 用 ”几乎 完全 无 视 了 该 导航 系统 的 作用 ! 这 些 文字 的 最 后 一 行 还 
与 前 面 的 语句 矛盾 。 谁 写 的 这 一 堆 废 话 ? 
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不 要 让 人 去 记 你 的 信息 





不 要 让 人 去 记 你 的 信息 








很 多 告警 、 提 示 等 信息 一 般 都 出 现在 弹出 窗口 中 ， 一 点 击 就 会 消失 。 这 
样 就 存在 一 个 重大 的 问题 : 有 时 候 ， 网 站 的 其 他 地 方 ， 或 者 在 另 一 台 设 
备 上 ， 也 需要 这 些 弹 出 窗口 中 的 信息 ， 所 以 ,要 让 这 些 消息 “便携 ”。 
HWE, 人们 不 会 总 是 记得 你 的 指令 或 者 信息 , 所 以 也 不 要 让 他 们 去 记 。 
下 面 是 两 个 经 典 的 错误 。 








第 一 个 与 表格 有 关 。 比 如 , 你 刚刚 填 好 并 提交 了 一 大 篇 极其 详尽 的 表格 ， 
下 一 页 就 告诉 你 忘记 填写 电话 号 码 和 其 他 一 些 信息 了 (参见 第 1 章 中 关 
T NAACP 的 失策 案例 分 析 )。 所 以 ， 你 要 点 击 回 退 按钮 ， 来 满足 机 器 
的 要 求 。 





哎 ， 突 然 之 间 就 没有 错误 提示 了 ， 页 面 和 你 提交 的 时 候 看 起 来 一 样 。 于 
是 你 就 试图 回想 起 刚才 都 填 错 了 哪些 信息 ， 然 后 再 提交 ， 看 是 不 是 修正 
了 所 有 的 错误 。 坦 率 地 说 ， 要 让 人 们 遵循 你 表格 中 的 要 求 ， 这 种 方法 并 
不 简单 易 行 。 再 重申 一 次 ， 不 要 让 人 们 记忆 你 的 信息 或 指令 。 

















另 一 个 经 典 错误 是 在 弹出 框 中 显示 信息 ， 而 用 户 必须 把 这 个 信息 记 下 来 
或 者 复制 粘贴 到 其 他 地 方 。 有 时 候 ， 订 单 号 甚至 注册 号 都 会 以 这 样 的 方 
式 显示 ,真是 疯狂 至 极 。 这 种 信息 应 该 放 在 更 持久 的 地 方 ， 而 且 可 能 还 
应 该 用 确认 邮件 来 进行 补充 。 





华 国 租车 会 询问 人 们 是 否 要 打印 与 其 订单 相关 的 具体 页 面 , 这 点 非常 好 。 
另外 ， 为 了 节约 纸张 ， 他 们 甚至 提供 了 选项 ， 可 以 不 打印 那些 你 根本 不 
会 细 看 的 法 律 用 语 。 最 后 ， 他 们 还 会 发 邮件 告知 。 虽 然 现 在 有 了 二 维 码 ? 
和 文本 消息 ， 纸 质 文件 变 得 不 再 那么 有 必要 ， 但 是 让 人 们 有 一 份 纸 质 文 
件 也 是 不 错 的 方式 。 




















D 二 维 码 是 一 个 数字 条 形 码 ， 呈 小 正方 形 ， 可 以 通过 智能 手机 方便 地 识别 ， 或 者 显 
示 在 一 个 小 屏幕 上 。 在 很 多 机 场 , 移 动手 机 上 的 二 维 码 正在 逐步 替换 传统 的 登记 牌 。 
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Close |: PRINT THIS PAGE 


————————M——— 


VESE ues ETEA WE POVA R OPOS - une E 
ration details without the terms and conditions. Please select your 
Nace Dalec 


[V PRINT COMPLETE TERMS AND CONDITIONS 
T^ PRINT WITHOUT TERMS AND CONDITIONS 


Re you are acknowledging that you have read the 
and conditions associated with this reservation. 


SUBMIT 


华 国 租 车 的 这 个 弹出 窗口 提供 了 选项 ， 可 以 选择 打印 不 含 
无 用 法 律 信息 的 订单 。 
































为 什么 使 用 纸 ? 二 维 码 可 以 发 送 到 智能 手机 上 来 确认 预 留 、 

















票务 ， 等 等 。 或 者 可 以 用 手机 扫描 这 些 二 维 码 获得 相关 主题 
的 链接 。 这 是 一 个 打印 在 丹麦 某 乳 制品 广告 杂志 上 的 二 维 码 。 





有 时 候 你 必须 呈现 一 些 显而易见 的 东西 


几 年 前 , 我 跟 荷 兰 飞利浦 电子 的 高 级 技术 文档 专家 一 起 用 餐 。 他 告诉 我 ， 
他 正在 审查 各 种 各 样 的 用 户 手 册 ， 想 规范 一 下 文字 。 他 先 花 了 些 时 间 与 
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人 们 不 会 每 次 都 记得 操作 方式 




















飞利浦 服务 台 的 人 员 沟通 ， 了 解 一 下 需要 回答 哪些 关键 问题 ， 就 好 像 那 
种 快速 入 门 指南 ， 从 用 户 手 册 中 拿 出 “用 户 须知 ”部 分 的 信息 ， 把 它们 
打印 成 方便 查找 的 文件 。 








我 的 这 位 朋友 发 现 ， 有 相当 多 的 人 会 忘记 给 电视 机 、DVD 或 CD 播放 
右 插 上 电 ， 这 让 他 非常 惊讶 。 其 实 我 在 急于 打开 什么 东西 看 看 它 是 不 是 
好 用 的 时 候 ， 也 会 忘记 插 电 。 这 个 错误 比 你 想象 的 要 常见 。 所 以 ,现在 
飞利浦 的 故障 排除 指南 的 开头 就 是 :“ 你 的 设备 是 否 接 通 电源 ， 并 且 开 
局 开关 ? ”后 来 我 听 说 ， 打 到 服务 台 的 电话 少 多 了 。 




















人 们 不 会 每 次 都 记得 操作 方式 


在 第 二 部 分 “简洁 清晰 ”中 ， 我 花 了 大 量 篇 幅 来 说 明 如 何 让 事物 显示 得 
更 直观 。 但 是 因为 有 些 技术 也 与 简单 易 用 的 主题 相关 ， 所 以 ， 我 会 在 这 
里 先 做 些 讨论 。 





为 人 们 基本 上 不 会 阅读 说 明 书 ,所 以 ,设计 师 需 要 传递 一 些 明显 的 信号 ， 
告诉 人 们 在 特定 时 间 需 要 做 什么 事情 。 遗 憾 的 是 ， 设 计 师 总 是 认为 自己 
的 好 方案 太 深入 人 心 了 ， 以 为 不 用 多 说 大 家 都 知道 。 总 结 一 下 : 即使 人 
们 搞 明 白 了 如 何 使 用 一 个 东西 ， 也 不 能 保证 他 们 下 次 还 记得 如 何 使 用 。 











我 们 往往 在 一 个 环境 中 学 习 ， 也 期 待 在 类 似 的 环境 中 使 用 所 学 的 知识 。 
例如 ， 机 场 有 相当 标准 的 引导 标志 ， 飞 机 在 登 机 口 ， 登 机 口 随 着 标记 为 
“A”、“B”、“C” 等 的 走廊 进行 编号 。 你 到 了 一 个 机 场 后 ， 就 可 以 像 在 
其 他 机 场 一 样 ， 很 容易 找到 自己 的 路 。 





网 站 也 应 该 以 这 样 的 方式 工作 ， 但 是 如 果 设 计 团 队 想 富有 “创造 性 ”或 
者 “创新 "， 总 发 明 不 寻常 的 新 方式 来 完成 各 种 任务 时 ， 那 网 站 就 不 是 
这 样 了 。 不 要 指望 靠 人 们 会 记忆 一 种 古怪 的 设计 方案 。 
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我 在 将 一 个 本 土 的 博客 工具 引入 到 公司 的 内 容 管理 系统 时 ， 就 犯 过 两 
次 这 样 的 错误 。 第 一 次 是 我 想 要 使 用 开源 的 CMS， 第 二 次 是 我 想 要 使 
用 一 个 昂贵 的 专 有 系统 。 这 个 博客 方案 并 不 符合 两 大 博客 服务 提供 商 
Blogger 和 WordPress 提炼 的 最 佳 实践 。 结 果 ， 公 司 新 加 入 的 博客 用 户 
需要 看 完 大 量 说 明 ， 才 能 使 用 我 们 的 工具 ， 而 且 再 次 使 用 的 时 候 往往 就 
不 记得 怎么 用 了 。 这 两 个 错误 耗费 了 公司 数 干 美元 ， 也 大 大 影响 了 公司 
的 信誉 ,因为 我 们 的 博客 极其 不 规范 。( 谁 爱 找 这 个 麻烦 呢 ? ) 事 不 过 三 ， 
我 再 也 不 会 犯 这 样 的 错误 了 ! 








我 的 建议 是 什么 呢 ? 要 让 事情 是 可 预测 的 ， 并 且 操作 方法 可 以 重复 。 就 
像 可 用 性 专家 史 带 夫 克 和 鲁 格 说 的 :“ 不 要 让 我 思考 ! ” 





物理 障碍 


本 章 大 部 分 内 容 都 关乎 线 上 应 用 (或 者 是 基于 屏幕 的 应 用 ) 但 是 , 在 
实体 环境 中 ， 也 有 多 种 多 样 的 方法 可 以 让 产品 简单 易 用 。 其 中 最 有 效 的 
方式 就 是 设置 实物 障碍 。 








自动 扶梯 上 使 用 行李 
车 很 危险 。 机 场 这 些 
简单 的 障碍 可 以 让 标 
准 的 滚轮 行李 箱 通 过 ， 
却 禁止 行李 车 通过 。 
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基本 上 ， 大 多 数 物理 障碍 都 可 以 归 为 以 下 五 类 : 


> 提醒 我 们 即将 做 错 事 ; 
» 提醒 我 们 要 做 的 错 事 毫 无 价值 ; 
D 强制 我 们 不 要 做 错 事 ; 

> 如 果 我 们 一 意 抓 行 ， 会 很 不 方便 ; 
> 如 采 我 们 一 意 孤 行 ， 会 


第 一 类 的 例子 经 常 可 以 在 交通 管理 中 看 到 。 在 英国 ， 大 街 的 人 行 横道 上 
会 清晰 地 标识 着 “向 左 看 ”或 者 “向 右 看 "。 我 可 以 保证 ， 这 不 仅仅 是 
为 了 方便 游客 ， 伦 敦 的 交通 非常 复杂 ， 即 使 是 英国 本 地 人 也 需要 不 时 被 
提醒。 














伦敦 的 人 行道 上 标 有 “向 左 看 ”和 “向 右 看 "， 听 说 这 不 仅 能 挽救 
游客 的 生命 ， 同 样 也 能 挽救 本 地 人 的 生命 。 








我 们 也 知道 ， 减 速 融和 路 面 变 化 ， 是 为 了 警醒 困 乏 的 司机 在 不 知 不 觉 中 
把 车 驶 和 对面 车 道 ， 或 者 让 骑 车 的 人 在 自己 的 车 道上 骑 行 。 当 然 ， 我 们 
也 会 设置 指示 牌 ， 尽管 肯定 会 有 人 无 视 它 们 。 相 对 于 减速 带 来 说 ， 指 示 
牌 更 容易 让 人 和 忽略。 
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外 形 尺寸 也 可 以 作为 威慑 物 。 老 式 酒店 钥匙 上 大 大 的 钥 是 链 ， 就 是 为 了 
防止 人 们 丢失 了 它们 。 同 样 , 加 油 站 的 厕所 钥匙 经 常会 绑 在 大 块 木头 上 。 
这 个 解决 方案 虽然 不 像 铜 质 钥 匙 链 那 么 值得 收藏 ， 但 也 同样 有 效 。 更 准 
确 地 说 ， 因 为 它 不 具备 收藏 价值 ， 也 许 更 为 有 效 。 





Ei 


E 


大 钥匙 
钥 是 从 哪里 来 的 ? 我 得 补充 一 下 ， 这 些 都 是 别人 送 的 礼物 …… tm 














是 和 大 钥匙 链 提醒 人 们 不 要 无 意 间 带 走 钥 是 。 你 问 我 图 中 这 些 





























那 把 男 耐 所 的 钥匙 。 说 来 话 长 了 …… 


提醒 做 的 错 寻 








攻 毫 无 价值 ， 超 市 里 卖 的 衣物 上 的 安全 扣 就 是 一 个 常见 的 


例子 。 如 果 有 人 想 要 丛 带 东西 出 去 ， 大 多 数 安 全 扣 会 触发 警报 ， 而 且 
如 果 用 不 适当 的 工具 去 掉 安 全 扣 ， 有 些 安全 扣 还 会 爆炸 ， 在 衣物 上 撤 上 
一 些 洗 不 去 的 墨水 。 这 里 的 基本 理念 就 是 ， 做 这 些 事情 不 值得 ， 也 很 


麻烦 。 


强制 我 们 别 做 错 ， 通 常 需 要 通过 设置 实物 障碍 来 制止 某 个 操作 。 一 个 典 
型 的 例子 就 是 手机 SIM 卡 上 的 切 角 ， 可 以 防止 人 们 把 SIM 卡 插 反 。 人 


行道 上 设置 的 门 栏 让 人 无 法 把 自行 车 骑 进 去 。 只 要 让 人 看 不 到 某 些 控 


件 ， 或 者 把 它 设 为 锁定 状态 ， 那 么 基本 上 就 可 以 防止 人 们 搞 乱 他 们 不 
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应 该 使 用 的 东西 ， 璧 如 乘坐 公共 建筑 里 的 电梯 就 到 不 了 某 些 不 对 外 的 
楼 层 。 








与 “强制 ”紧密 相关 的 就 是 “引导 ”。 这 里 ， 特 定 的 路 径 ， 比 如 单行 线 、 
摇滚 音乐 会 的 栅栏 、 迪 士 尼 世界 的 防护 栏杆 ， 都 可 以 让 人 们 沿 着 同一 个 
方向 向 前 移动 ， 从 而 避免 发 生 错误 ， 并 提高 人 流行 进 的 速度 





在 某 种 程度 上 ,不 方便 的 阻碍 方式 可 以 降低 我 们 的 速度 。 和 减速 带 不 同 ， 
它 更 像 是 说 “如 果 你 想 要 没有 洋 竹 的 汉堡 ， 就 要 再 等 10 分 钟 ”"。 放 慢 
这 种 快餐 的 供应 速度 是 为 了 鼓励 人 们 选用 标准 配餐 ， 尽 管 这 并 不 一 定 
方便 。 








至 于 那些 让 我 们 痛苦 的 东西 ， 好 吧 ， 我 们 都 看 到 过 墙头 上 安装 的 碎 玻 璃 
尖 , 或 者 监狱 围墙 项 部 的 铁丝 网 。 这 些 就 是 最 明显 的 实物 障碍 。 我 曾 在 
1937 年 的 《国家 地 理 杂 志 》 上 看 到 过 一 张 柏 林 动 物 园 的 照片 ， 动 物 园 
用 一 些 巨 大 而 丑陋 的 铁 钉 来 防止 大 象 逃 跑 。 如 今 ， 动 物 园 已 经 不 会 再 使 
用 这 样 的 方式 了 ， 也 只 有 纳粹 才能 想 出 如 此 残忍 的 方式 。 但 是 ， 租 车 行 
却 会 使 用 轮胎 道 钉 ， 防 止 有 人 偷 开 雪佛兰 逃 之 天 天 。 




















ING BERLIN 





p 如 今 ， 我 们 认为 这 种 
方法 极其 残忍 。 但 是 
在 希特勒 时 代 的 柏林 ， 
这 种 阻碍 物 大 家 可 以 
接受 ， 它 们 让 这 个 庞 
然 大 物 规 规矩 矩 地 呆 
在 自己 的 位 置 。 如 今 ， 
我 们 使 用 道 钉 来 停车 ， 
而 不 是 阻止 动物 。 照 
片 由 道格拉斯 T. 
勒 拍摄 ， 刊 登 于 1937 
| 年 2 月 的 《国家 地 理 
qat AM 杂志》 上 。 
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P 失策 案例 分 析 : 爆炸 的 碳 烤 鸡肉 奶油 宽 面 


我 喜欢 访 饪 ， 但 是 我 承认 我 很 司 ， 在 工作 了 一 整 天 后 ， 我 
并 不 希望 花 太 多 时 间 在 厨房 里 ， 尤 其 是 家 人 都 出 去 了 而 我 要 一 
个 人 吃饭 的 时 候 。 感 谢 神奇 的 微波 炉 ! 

2005 年 左右 ,我 发 现 了 很 多 可 以 用 微波 炉 加 热 的 意大利 

食物 。 与 大 多 数 人 一 样 ， 我 也 不 看 说 明 书 。 用 微波 炉 加 热 食 物 
时 ， 时 间 很 关键 。 所 以 ,我 会 看 一 下 碳 烤 鸡肉 奶油 宽 面 的 包装 
袋 ， 看 看 需要 怎么 做 。 

虽然 包装 袋 上 的 说 明 至 少 有 7 种 语言 ， 应 该 会 让 大 部 分 
洲 人 感到 非常 简单 方便 ， 
为 三 个 主要 部 分 

误 饪 说 明 ; 
传统 烤箱 ; 
微波 炉 。 

在 “微波 炉 ” 这 一 部 分 ,第 一 行 写 着 “把 碗 放 在 微波 炉 里 ”。 
当然 ， 我 知道 首先 要 在 保鲜 膜 上 扎 几 个 孔 ， 但 是 为 什么 这 不 是 
第 一 步 呢 。 结 果 ， 认 真 阅读 了 包装 袋 上 的 小 字 后 ,我 在 “ 襄 饪 
说 明 ” 的 开头 看 到 了 要 在 包装 袋 上 扎 孔 的 说 明 。 

这 个 说 明 书 存在 严重 的 衔接 问题 。 关 于 普通 烤箱 和 微波 炉 的 
部 分 内 容 放 在 了 最 开头 :“ 拆 掉 外 包装 ， 用 又 子 刺 破 保 鲜 膜 。 确 保 
产品 充分 加 热 后 再 食用 。” 但 是 大 多 数 人 在 看 说 明 的 时 候 ， 会 跳 过 
这 些 描述 ,根据 自己 的 需要 , 直接 去 看 烤箱 或 微波 高 饪 部 分 的 内 容 。 
换 句 话说 ， 这 个 说 明 会 让 人 们 很 容易 错过 一 些 关键 的 信息 。 

很 自然 地 ， 我 打 电 话 给 英国 的 生产 商 ， 问 他 们 是 否 知 道 这 
个 问题 。 难 道 大 家 发 现 问题 不 都 这 么 做 吗 ? 当然 要 这 么 做 。 

我 运气 真 好 ， 正 好 被 转 接 到 这 个 产品 线 的 产品 经 理 。 as 
相 介绍 之 后 ， 还 没 等 我 说 明 来 电 意图 ， 对 方 就 告诉 我 :“ 很 
撤 下 来 。 不 知道 为 什么 ， 我们 的 包装 袋 好 像 会 在 烤箱 里 爆炸 。” 
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我 告诉 他 我 本能 知道 为 什么 ， 他 后 来 更 换 了 包装 。 这 个 公 
司 后 来 卖 挤 了 ， 该 产品 也 停产 了 。 这 就 是 生活 | 





可 以 用 微波 炉 加 热 的 碳 烤 鸡肉 奶油 宽 面 。 当 家 人 都 外 出 时 ， 
这 个 东西 就 是 我 简单 的 晚餐 。 





CHARGRILLED CHICKEN, 

CREAMY SAUCE, CARROTS, 
BROCCOLI.. PEPPERS & PASTA 
COOKING INSTRUCTIONS: 
Keep frozen until ready to use. 
These are guidelines only. 
Remove outer sleeve and pierce film 
with a fork. Ensure product is hot 


before serving. 所 以 ， 如 果 在 微波 炉 里 加 
CONVENTIONAL OVEN: —— 热 这 个 食物 的 话 ， 我 需要 
BRE 7 UAE 

* Place bowl on a tray in the 不 是 “把 碗 放 在 微波 炉 里 ” 
. pi poa 35 minutes. 吗 ? 大 多 数 人 都 这 么 做 了 。 
* Remove film immediately 但 事实 上 ， 这 个 说 明 书 一 

d A 
MICROWAVE. 开始 就 告诉 我 们 首先 要 拆 





* Place bowl in the microwave. 去 包装 袋 ， 用 叉子 刺 破 保 
* Heaton full for 62 mins (750W/D). 


* Remove film immediately. SEE, Wie 这 样 会 后 患 
* Stand 1 minute. 无 穷 啊 ! 
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为 了 好 玩 ， 我 把 CD 放 进 微波 炉 里 。 它 们 呈现 出 一 种 奇特 
的 样子 ， 但 是 却 不 好 吃 。 


警告 律师 让 我 告诉 你 们 ， 不 要 在 家 进行 这 样 的 尝试 。 
所 以 ， 如 果 来 我 家 的 话 ， 我 会 烤 一 个 给 你 们 看 。 或 者 在 亚 
马 逊 上 给 这 本 书 一 个 好 评 ， 我 会 送 给 你 一 个 个 性 化 的 烤 制 
CD。 数 量 有 限 啊 ! 

















你 肯定 想 看 看 在 微波 炉 里 烤 过 的 CD 是 什么 样 的 。 
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10. 


你 是 否 可 以 给 人 们 提供 几 种 不 同 的 响应 方式 ， 一旦 一 种 方 
式 不 能 工作 ， 他 们 仍然 有 其 他 方式 可 以 选择 ? 

你 是 否 发 现存 在 需要 读 两 次 才能 理解 的 错误 信息 或 说 明 ? 
如 果 有 ， 那 就 改善 一 下 你 的 书面 沟通 内 容 吧 |! 

你 是 否 可 以 提高 响应 时 间 , 让 人 们 不 再 重复 一 个 操作 ? (如 
第 二 章 中 “我 预订 了 三 辆 劳 斯 菜 斯 ”的 故事 ) 

你 可 以 创建 实物 障碍 吗 ? 比如 儿童 安全 帽 、 路 障 或 其 他 一 
些 技术 ， 避 和 免 人 们 伤害 到 别 的 东西 (包括 他 们 自己 ) ? 你 
知道 会 有 哪些 伤害 吗 ? 你 只 有 了 解 了 这 些 伤害 ， 才 能 加 以 
避免 。 

是 否 存 在 可 能 与 系统 告警 混淆 的 错误 信息 或 警告 ? 如 果 
有 ， 你 可 以 创建 更 独特 的 设计 吗 ? 或 者 是 否 可 以 完全 消除 
这 些 消 息 ? 

你 是 否 做 了 一 些 自 以 为 “ 有 帮助 ”的 事情 ， 实 际 上 却 妨碍 
了 人 们 完成 任务 ? 

你 的 产品 中 是 否 包 含有 自 适 应 性 菜单 那样 的 个 性 化 功能 ? 
它们 是 否 会 记忆 一 些 与 下 一 次 操作 无 关 的 特性 ， 让 人 们 不 
RE JC? 

你 是 否 提 供 了 认 知 线索 和 路 标 ， 正 确 引 导 人 们 使 用 你 的 
zuo 

你 的 操作 指南 是 否 简洁 明了 ， 可 以 确保 用 户 随时 随地 获取 
所 要 的 信息 ( 比如 确认 号 码 ) ? 

是 否 “简单 易 用 的 解决 方案 ” 带 来 的 问题 比 原 本 要 解决 的 
问题 还 严重 ? 如 果 是 这 样 ， 你 是 否 可 以 消除 新 的 问题 或 者 
完全 放弃 这 个 方案 ? 
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第 二 部 分 


简洁 清晰 





以 下 5 章 讲 的 是 心理 属性 的 内 容 。 假 设 所 有 的 功能 都 没 问 题 ， 那 你 的 工 
作 就 是 确保 它 能 够 按 人 们 期 望 的 方式 行事 。 


关键 就 是 要 避免 让 人 们 感觉 太 突 元 。 在 可 用 性 领域 ,出 人 意料 可 不 是 什 
LUE, 用户 的 反应 常常 是 :“ 哦 ， 为 什么 它 要 这 么 做 呢 ?”“ 这 玩意 儿 
是 从 哪里 来 的 ?” ”“ 一 切 顺 利 ,但 是 现在 我 该 做 什么 呢 ?”” 


服务 设计 人 员 会 告诉 你 带领 顾客 走 进 “发 现 之 旅 ”是 多 么 琳 炮 。“ 发 现 ” 
是 好 的 , 但 它 与 “意外 ”可 是 两 码 事 。 发 现 通常 会 带 来 额外 的 好 处 ， 比 
如 说 新 的 信息 。 但 是 ， 意 外 会 让 你 对 原 以 为 已 经 了 解 的 某 个 东西 不 得 不 
转变 观念 。 因 此 ， 意 外 会 令 人 不 安 。 


本 部 分 内 容 
我 们 将 从 以 下 方面 详 述 “简洁 清晰 ”的 有 关内 容 : 


> 明显 可 见 (我 可 以 切实 看 到 东西 ); 

> 易于 理解 (我 知道 自己 正在 看 什么 ， 也 知道 它 是 怎么 工作 的 ); 
> 符合 逻辑 (我 看 到 的 东西 和 要 遵循 的 流程 都 是 合乎 情理 的 ); 
> 一 致 性 (游戏 的 规则 不 会 出 乎 意料 地 改变 ); 

> 可 预见 性 〈 要 做 件 事 时 ， 我 清楚 地 知道 下 一 步 会 发 生 什么 )。 


说 到 这 里 , 你 可 能 已 经 发 现 , 许多 可 用 性 问题 都 涉及 不 止 一 个 方面 。 例 如 ， 
如 果 什么 东西 让 你 觉得 不 合 逻辑 ， 那 它 也 不 可 能 特别 易于 理解 。 我 已 经 尽 
力 做 了 我 认为 合理 的 分 类 ， 但 是 如 果 某 些 归 类 与 你 的 看 法 不 同 ， 还 请 多 多 
谅解 。 这 里 没有 对 错 之 分 ,所 以 ,你 可 以 根据 自己 的 需要 随意 调整 我 的 建议 。 
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明显 可 


见 


“如 果 和 森林 里 的 一 棵 树 倒 了 ， 而 且 周 围 没 有 人 听 到 ， 那 它 倒 下 时 是 否 有 
声音 ? ”1710 年 ， 英 裔 爱尔兰 牧师 兼 哲 学 家 乔治 . 贝克 莱 出 版 《人 类 
知识 原理 》， 在 其 中 提出 了 这 个 思想 试验 。” 

















当然 ， 贝 克 莱 在 考虑 “更 高 级 的 存在 "， 这 是 人 们 争论 不 休 的 话题 。 但 
在 交互 媒体 方面 ， 却 有 非常 清晰 的 答案 : 如 果 一 个 物体 不 能 被 看 见 和 被 
确认 ， 那 它 就 不 存在 。 说 白 了 ， 如 果 一 个 链接 不 被 视 为 链接 ， 那 人 们 也 
不 会 点 击 它 ; 如 果 一 个 选项 不 能 被 人 们 发 现 ， 那 它 也 就 不 存在 。 


这 就 是 为 什么 这 音 的 标题 叫 “ 明 显 可 见 ” 谈 到 创造 “简洁 清晰 ”的 产品 时 ， 
可 见 性 是 其 中 最 重要 的 一 个 元 素 。 








(D 在 贝克 莱 之 前 ,约翰 。 洛克 提出 ， 我 们 必须 接受 唯物 主义 哲学 。 但 是 贝克 莱 聪 明 
地 摆脱 了 唯物 主义 ， 认 为 这 是 一 个 心理 游戏 。 后 来 ， 大 卫 “' 休 资 颠覆 了 这 一 理论 。 
不 管 你 信 不 信 ，18 世纪 所 有 的 哲学 理论 都 与 我 们 如 何 理解 网 站 和 其 他 交互 设备 直 
接 相 关 。 而 现在 的 人 却 认为 人 文教 育 就 是 浪费 钱 …… 
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我 总 是 惊讶 于 汽车 | 

















商 们 做 了 多 少 无 法 使 用 的 “改良 ”。 例 如 ， 
外 后 视 镜 的 按钮 竟然 看 不 到 。 通 常 ， 


望 在 司机 的 扶 子 











尼桑 汽车 调节 


上 找到 这 些 按钮 。 


























上 5， 原 来 是 这 些 按键 啊 ! 它们 藏 在 方向 盘 后 玫 

















FE 























阿 。“ 是 的 ， 和 警官 ， 我 马上 就 走 ， 只 需要 为 一 本 书 照 张 照 
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佐治 亚 州 萨 凡 纳 的 喜来 登 四 星 级 酒店 洗 滞 用 品 的 排放 很 好 …… 























P SE 


see 拿 起 物品 ， 露 出 令 人 愉快 的 相关 “提示 ”短语 。 这 样 不 仅 可 以 让 客房 服务 
员 整 齐 地 摆 放 托盘 上 的 物品 ， 还 可 以 为 客人 奉 上 愉快 的 小 发 现 。 
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第 6 章 ”明显 可 见 





四 种 方式 会 将 内 容 变 得 不 可 见 


我 坚信 ， 如 果 你 看 不 到 自己 想 要 找 的 东西 ， 或 者 原本 应 该 看 到 的 东西 ， 
那 就 是 遇 到 了 严重 的 可 用 性 问题 。 如 果 你 正在 进行 产品 设计 ， 不 要 指望 
人 们 与 你 必 有 灵犀， 会 耐心 十 足 或 镇 定 自 若 地 到 处 点 击 去 寻找 重要 的 
助 信息 ,阅读 合同 条 款 中 了 星 梁 难 懂 的 条 文 ， 或 者 做 一 些 可 能 从 根本 上 影 
啊 用 户 操作 的 事情 。 



































up 








如 果 某 样 东西 出 现 以 下 情况 ,那么 它 就 会 变 得 “不 可 见 "”: 





> 不 在 人 们 寻找 的 位 置 ; 

> 被 其 他 物体 挡住 了 ; 

» 即使 在 显眼 的 位 置 也 不 能 被 识别 ; 
> 根本 就 不 存在 。 

















一 天 中 ， 和 森林 里 会 有 很 多 树 悄然 倒 下 。 本 章 就 是 要 帮 你 让 它们 再 次 发 出 


= 


MHo 





Bygn. A-B-C/Recp. -> 
Bygn. BA-D-E-F-FO-FS-G 个 É 


Bygn. G Postcentral 。 个 


Bygn. H-L-MO-MT q 
Bygn. MV/SPD-Term/CSO 4» | 


Bygn. S-SP3/Port-TL-VB-VC ^ | 





初次 拜访 这 个 著名 的 丹麦 公司 ， 若 想 去 接待 处 ， 就 必须 进行 快速 
思考 。 这 个 标志 牌 非常 不 好 用 ， 其 实 它 的 第 一 行 就 写 着 ， 还 为 了 
更 清楚 ， 尤 其 是 考虑 外 国 访客 ， 而 采用 了 缩写 “Recp.”。 
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神奇 的 “ 折 痕 ” 












































在 这 瓶 从 英国 帕 塔 克 进 口 的 优质 咖 噶 着 上 面 ， 丹 麦 进口 商 们 贴 了 一 个 白 
色 的 大 标签 ,来 显示 翻译 后 的 成 分 表 。 很 显然 ， 这 符合 丹麦 某 些 政府 部 
门 的 要 求 ， 但 是 却 遮 盖 了 用 英语 编写 的 食用 说 明 。 这 是 谁 的 馒 主意 ? 
































神奇 的 “ 折 痕 ” 


在 报纸 还 是 单 页 印刷 的 时 代 ， 报 摊 的 报纸 都 是 折 县 着 摆 放 的 。 因 此 ， 除 
非 有 人 拿 起 报纸 打开 它 ， 否 则 只 能 看 到 头 版 的 部 分 信息 ， 其 他 部 分 就 被 
称 为 “不 明显 位 置 ”。 


如 今 ， 报 纸 行业 正 迅 速 采用 小 报 格 式 ， 因 为 没有 折 生 ， 所 以 能 够 显示 整 
个 报纸 头 版 。 
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第 6 章 ”明显 可 见 








随 着 网 站 的 出 现 ,“ 折 痕 ” 被 赋予 了 新 的 意义 。“ 折 痕 以 下 ”意味 着 这 些 
内 容 都 不 是 即时 可 见 的 ， 除 非 用户 向 下 滚动 页 面 。 许 多 无 知 的 设计 师 仍 
然 认 为 人 们 不 需要 深 动 ， 这 简直 是 一 派 胡 言 (我 们 下 面 再 议 )。 虽 然 这 
个 论断 是 错误 的 ， 但 折 痕 的 确 存在 ， 我 们 需要 注意 这 一 点 。 棘 手 的 是 ， 
和 报纸 不 同 ， 浏 览 絮 窗口 中 的 “ 折 痕 ”并 没有 确切 的 位 置 。 












































这 两 份 主要 的 丹麦 日 报 都 曾 获得 设计 奖 。《 贝 林 日 报 深 用 了 时 党 的 "小 报 ” 格 式 , 而 4 政 
治 家 》 则 是 大 幅 报纸 。 奇 怪 的 是 ,《 政 治 家 》 将 标题 置 于 折 痕 下 面 ， 这 无 疑 是 新 闻 史 
上 最 思春 的 设计 决策 。 














人 们 确实 滚动 页 面 








很 多 设计 团队 认为 人 们 不 会 滚动 屏幕 。 但 是 从 1996 年 起 ， 就 有 源源 
不 断 的 研究 证 明 人 们 确实 会 滚动 屏幕 。 事 实 上 ，2008 FE, ARAN 
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为 什么 我 们 不 能 精确 定位 折 痕 





( Razorfish ) 筹划 的 全 球 解决 方案 实时 通讯 显示 ， 超 过 75% 的 读者 在 执 
行 页 面 上 的 其 他 操作 之 前 都 会 滚动 屏幕 ! 因为 他 们 觉得 要 浏览 所 有 内 容 
之 后 才能 理 出 头绪 。 大 部 分 人 会 滚动 浏览 至 少 5096 的 页 面 。 








你 访问 过 维基 百科 吗 ? 很 有 可 能 访问 过 。 那 你 想 过 自己 滚动 页 面 的 频率 
"5? 也 许 没 有 。 我 呢 ， 几 乎 一 直 在 滚动 页 面 。 


igit, RA Amazon.com 上 打印 了 大 概 20 多 页 的 内 容 ， 其 中 有 书 、 
DVD 和 实物 的 和 截图。 这些 页 面 的 平均 打印 长 度 大 概 是 14 张 A4 纸 。A4 
纸 比 美国 信纸 罕 一 些 、 长 一 些 。 哇 ，14 页 ! 很 显然 ， 人 们 要 常常 滚动 
页 面 ! 如 果 你 不 信 ， 可 以 自己 打印 一 些 看 看 。 如 果 你 仍然 认为 滚动 页 
面 很 糟糕 ， 就 写 信 给 亚马逊 投诉 一 下 ， 千 万 要 告诉 我 杰 夫 ' 贝 索 斯 怎 
么 回复 你 的 。 














为 什么 我 们 不 能 精确 定位 折 痕 
难以 定位 折 痕 位 置 有 以 下 几 个 原因 。 


> 折 痕 的 位 置 取决 于 浏览 器 窗口 的 大 小 。 
如 果 你 使 用 的 是 大 屏幕 ， 并 且 把 浏览 器 窗口 放 到 最 大 ， 就 会 看 到 网 页 
的 更 多 内 容 。 但 是 ， 如 果 你 把 窗口 变 小 一 些 ， 看 到 的 内 容 也 会 变 少 。 
在 智能 手机 或 上 网 本 上 ， 最 大 可 见 区 域 通常 比 全 尺寸 电脑 显示 器 上 的 
可 见 区 域 小 。 











v 


每 打开 一 个 新 的 工具 栏 ， 折 痕 位 置 就 会 向 页 面 上 方 移动 。 

工具 栏 是 浏览 带 窗 口上 方 常用 的 功能 图 标 ， 可 以 由 此 快速 启用 一 些 功 
能 ， 如 打印 和 保存 。 但 是 打开 的 菜单 栏 越 多 ,它们 占用 的 浏览 器 窗口 
空间 就 越 大 。 因 此 ， 网 页 就 被 向 下 推 挤 ， 折 痕 位 置 相应 变 高 。 
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b 屏幕 分 辨 率 越 低 ， 折 痕 越 高 。 
屏幕 分 辩 率 可 以 大 大 影响 浏览 器 窗口 中 看 到 的 内 容 。 即 使 目前 人 们 通 
常 都 使 用 标准 的 1028x760 像素 "的 屏幕 分 辩 率 ， 仍 然 有 一 些 视力 不 
太 好 的 人 会 把 屏幕 分 辩 率 调 低 ， 一 般 为 800x600 像素 。 这 也 会 改变 
浏览 需 窗 口中 可 见 的 数据 量 。 
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这 是 只 有 少量 的 工具 栏 打开 时 ，LiGo 网 站 的 样子 。 注 意 左 侧 最 底部 的 两 个 菜单 项 是 : 
Shop by manufacturer ( 按 品 牌 购买 ) 和 Shop by model ( 按 型 号 购买 )。 








D 像素 是 极 小 的 颜色 块 ， 是 屏幕 上 最 小 的 数字 单元 。 如 果 使 用 放大 镜 ， 你 会 看 到 屏 
幕 上 所 有 的 东西 都 是 由 这 样 的 小 方块 构成 的 。 
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为 什么 我 们 不 能 精确 定位 折 痕 
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哎呀 ! 打开 两 三 个 工具 栏 (包括 屏幕 底 端 的 状态 栏 )， 菜 单 突然 变 短 了 ， 而 
折 痕 变 高 了 。 但 是 页 面 上 却 少 有 信息 表明 我 看 到 的 不 是 整个 菜单 。 
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把 屏幕 分 辩 率 修改 为 800x600 像素 ,屏幕 上 看 到 的 内 容 就 更 少 了 。 讨厌 的 “ 折 
痕 ” 又 移动 了 ， 而 且 在 水 平方 向 也 出 现 了 “ 折 痕 "”。 
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" 事实 上 ，LiGo 网 站 的 主页 非 
s 常 长 。 有 些 内 容 是 必需 的 ， 
va CS CD NE WEB ZU ree HSUSE ORDERING 因为 它们 可 能 有 助 于 搜索 引 
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pr 二 二 一 | 擎 的 优化 。 但 是 这 些 内 容 处 
eect | 于 页 面 很 不 明显 的 位 置 ， 而 
DÀ ERE RE 上 且 没有 明显 的 信号 显示 需要 
(amorem FIT 


进行 滚动 ， 很 多 人 永远 也 不 
会 看 到 它们 。 
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折 痕 在 什么 时 候 重要 








折 痕 在 什么 时 候 重要 


还 记得 “和 森林 里 倒 下 的 树 ” 吗 ? 我 们 想 用 最 少 的 力气 让 人 们 看 到 重要 的 
东西 。 在 网 站 上 ， 这 意味 着 当 用 户 访 问 页 面 时 ， 我 们 希望 所 有 的 重要 功 
能 都 在 页 面 的 上 方 ， 以 方便 用 户 点 击 。 








下 面 列 出 了 绝对 要 显示 在 明显 位 置 的 内 容 : 


> 品牌 和 主要 导航 ; 

> 帮助 联系 信息 ; 

> 站 内 搜索 框 ; 

> 购物 车 和 结算 链接 ; 

» 咨询 链接 ; 

> 修改 语言 信 口 ; 

» 快速 应 用 的 关键 输入 区 ( 像 货币 换算 ); 
> 关键 输出 区 ( 置 于 输入 区 的 附近 )。 


以 下 是 一 些 通常 可 以 放心 地 置 于 页 面 底部 的 内 容 : 


> 法 律 声明 ; 
> 隐私 政策 ; 
> 地 址 和 联系 电话 。 


与 所 有 的 东西 一 样 ， 这 些 列表 也 有 例外 。 也 许 其 中 关键 的 一 点 就 是 地 址 
和 电话 号 码 的 位 置 。 如 果 你 从 事 的 是 商业 经 营 ， 主 要 依赖 人 们 打 电 话 或 
者 到 公司 拜访 ， 那 你 的 电话 号 码 和 地 址 就 应 该 置 于 明显 位 置 。 现 如 今 ， 
很 多 人 使 用 智能 手机 查看 地 址 ， 所 以 要 尽 可 能 把 重要 信息 放 在 明显 的 位 
置 。 但 是 ， 如 果 是 一 家 设计 公司 ， 地 址 可 能 就 不 那么 重要 ， 那 为 什么 还 
要 浪费 页 面 顶 端的 宝贵 空间 呢 ? 
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Features Get Skype Prices 








Skype 


F Subseriptions 


Skype 
Subscriptions: 
The cheapest way 
to call phones 


See how little it costs to call phones with Skype 


Where is the person you want to call? PD Vewmes 
Popular calling destinations 
=m India China [Ez United Kingdom 
EHENE nom: 2:2 min! from: 1.2¢/min' from: 1.2é/min' 




















这 是 标准 的 Skype 的 开始 页 面 。 注 意 ， 语 言 按钮 正好 在 页 面 的 顶端 ， 方 便 


Kob Skypeiredi bp 全 CEB 
Funktioner Fátkype Priser Tibeher Virksomheder Support asa — 7 


Videosamtaler pa dit HD-tv med telyHD'" FREETALK Everyman 
i 


Enheder med GRATIS Skype. 
weud 


Lære mere 





Headsets Teletoner Webcams Sore — (ME) Parier dl Apps 
a dittv [S] viet 
K 


Skype derhjemme Skype på arbejdet Skype på farten 
Udnyt din internetforbindelse derhjemme Find det perfekte Skype-tilbehør til din Fantastiske produkter, så du kan bruge 
optimalt med disse fantastiske produkter virksomhed Skype, når du er på farten 








JE a — d 


eem] 可 是 点 击 Accessories ( 零 配 件 ) 就 出 问题 了 。Skype 网 上 商店 页 面 发 
现 我 在 丹麦 访问 ， 所 以 系统 自动 进行 了 语言 转换 ， 而 且 还 把 语言 选择 按钮 
移出 了 视野 ， 放 到 了 页 面 底部 。 这 下 彻底 没 法 切换 语言 了 。 
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折 痕 在 什么 时 候 不 重要 








折 痕 在 什么 时 候 不 重要 





我 来 分 享 一 些 经 验 ， 这 些 经 验 是 经 过 多 年 详细 的 行业 研究 而 形成 的 。 我 
不 是 在 开玩笑 。 


首先 ， 不 可 能 精确 定位 折 痕 。 不 管 你 做 了 多 人 么 好 的 猜测 ， 也 很 可 能 只 有 
10% 的 用 户 会 满意 Ash o 


其 次 ， 把 页 面 设计 为 “ 适 于 滚动 的 "， 这 样 你 就 不 必 把 大 量 内 容 都 挤 放 
在 最 上 头 了 。( 我 马上 就 会 细 加 介绍 


最 后 ， 肯 定 有 很 多 广告 商 坚 持 把 自己 的 广告 信息 放 在 页 面 明 显 的 位 置 。 
而 事实 上 ， 如 果 页 面 “ 适 于 滚动 "， 并 且 内 容 具 有 吸引 力 ， 那么 在 长 页 
面 底部 的 广告 的 实际 点 击 率 ， 与 页 面 顶端 昂贵 的 横幅 广告 的 点 击 率 一 样 
好 ， 甚 至 可 能 更 好 。 
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HAPPENING NOW EMA -Rr COMMENTARY 
Romney, Gingrich 
Komen backtracks on : TAUBE: The great 
Planned Parenthood ban expect Romney to North American 
By Valerie Richardson -The win Nevada vote divorce 
Washington Times By Michael Taube 
reast cancer research foundation Susan G Komen for the By Kasie Hunt - Associated Press Obama might jead Canada to 
reversed its decision to defund A confident Mitt Romney is looking look eisewhere for love 
past his GOP opponents and 
GOP freshman fights Nevada's caucuses the day the state MEESE: The Gippers 
Obama's soda crusade votes. Chiefrival Newt Gingrichis Bil aopn tg T 
By Susan Crabtree - The Washington Pacing for defeat in a state the former Massachusetts governor won in 2008. Pet 
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race represents a 
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By Zeina Karam - Associated Press 























这 是 典型 的 图 像 广告 的 摆 放 方式 。 许 多 人 会 跳 过 这 些 广告 直接 进入 主要 
的 内 容 区 域 。 如 果 有 人 真 的 看 了 这 些 广告 ， 那 通常 也 是 EN nh 
并 器 看 完了 社论 内 容 之 后 。 不 过 ， 因为 内 容 栏 是 交错 的 ， 所 以 这 是 一 个 
相当 适 于 滚动 的 解决 方案 
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第 6 明显 可 见 


tui 





那么 ， 从 这 么 一 大 段 讨 论 中 ,我 们 可 以 得 到 什么 呢 ? 你 需要 认识 到 ， 在 
你 的 网 页 上 有 一 个 折 痕 ， 它 对 页 面 上 内 容 的 可 见 性 有 重要 的 影响 。 但 是 
不 要 为 折 痕 的 精确 位 置 过 于 纠结 ， 你 需要 考虑 一 下 如 何 “ 适 于 滚动 ”。 


创建 适 于 滚动 的 页 面 


在 前 面 几 章 中 ， 我 提 到 了 痕迹 的 概念 ， 痕 迹 是 设计 东西 的 时 候 提 供 的 一 
些 认 知 线索 ， 可 以 让 人 们 在 交互 活动 中 随时 都 知道 可 能 要 做 什么 。 所 谓 
适 于 滚动 的 页 面 ， 是 利用 布局 向 用 户 传递 强烈 的 信号 ， 告 诉 他 们 要 进行 
页 面 滚动 还 能 看 到 更 多 内 容 。 





传统 的 图 形 设计 师 不 喜欢 这 么 做 ， 但 是 创建 适 于 滚动 的 页 面 的 究 门 是 ， 
不 要 把 东西 摆 放 在 一 条 线 上 。 换 句 话 说， 无 论 那 可 恶 的 折 痕 落 在 什么 位 
置 ， 你 都 要 让 布局 穿 过 某 个 元 素 ( 比如 图 片 )， 证 用 户 知道 滚动 页 面 可 
以 看 到 更 多 的 内 容 。 








要 做 到 不 重合 ， 就 需要 据 弃 水 平 排列 的 观念 。 相 反 ， 要 让 网 页 上 的 每 一 
列 上 自如 流 泻 ,不 必 顾 及 其 他 列 。 这 样 一 来 ， 如 果 单 看 某 一 个 页 面 ， 设 计 
师 会 很 不 喜欢 。 常 常 是 , 那些 在 印刷 品 中 奏效 的 布局 在 屏幕 上 未 必 好 用 ， 
至 少 从 可 用 性 角度 看 是 这 样 。 





适 于 滚动 的 穷 门 就 是 在 图 形 消 逝 的 地 方 让 内 容 中 断 。 我 的 经 验 是 ， 网 页 
的 下 边缘 越 干 次， 就 越 不 适 于 滚动 。 


不 友好 的 适 于 滚动 的 页 面 


现在 ,假设 你 的 设计 发 出 的 视觉 信号 都 正确 无 误 。 但 若是 这 个 设计 从 物 
理 上 把 两 个 相关 的 信息 分 开 ， 则 也 可 能 会 带 来 问题 。 比 方 说 ,我 要 在 页 
面 项 端的 一 个 输入 框 提交 信息 ， 像 货币 换算 ,我 就 会 希望 输出 结果 也 显 
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滚动 、 菜 单 长 度 和 手机 





示 在 输入 框 所 在 的 位 置 。 这 点 很 重要 ， 有 如 下 两 个 原因 。 


第 一 ， 如 果 屏 幕 上 发 生 了 某 种 变化 ,那么 你 想 要 用 户 注意 到 它 。 但 是 如 
果 这 个 变化 不 是 发 生 在 屏幕 上 ， 人 们 可 能 不 会 注意 到 ， 只 好 继续 重新 提 
交 信 息 。 当 然 ， 这 与 我 之 前 提 到 的 反馈 问题 密切 相关 ， 但 是 在 这 种 情况 
下 ,会 有 反馈 发 生 ， 只 是 不 在 可 见 的 位 置 。(“ 和 森林 里 倒 下 的 树 ……”) 











第 二 ， 即 使 在 适 于 滚动 的 界面 上 ， 我 们 也 不 希望 用 户 过 多 地 滚动 页 面 。 
为 了 点 击 屏 幕 外 的 提交 按钮 , 不 得 不 滚动 一 点 页 面 , 真是 让 人 极为 恼火 。 
随 着 屏幕 变 小 ， 我 们 可 以 推断 ， 越 多 越 多 的 按钮 、 输 入 框 以 及 输出 框 ， 
需要 在 页 面 的 顶端 和 底 端 重复 出 现 ， 这 也 是 人 体 工程 学 方面 的 考虑 ， 与 
我 在 第 3 章 提 到 的 登 机 牌 上 条 形 码 的 摆 放 方式 密切 相关 。 











滚动 、 莱 单 长 度 和 手机 


虽然 在 智能 手机 上 滚动 页 面 非常 容易 ， 但 在 一 些 不 那么 高 端的 手机 上 ， 
人 们 仍然 需要 使 用 物理 按钮 来 滚动 选项 列表 。 至 于 可 见 性 ， 在 这 样 的 情 
况 下 ， 要 判断 在 可 视 范 围 外 是 否 还 有 更 多 的 列表 实 属 不 易 。 




















一 些 手 机 ， 像 三 星 Ultra Touch, HHA fld HER BERN, pes EH 
显示 一 个 滚动 条 。 如 果 屏 幕 待机 一 会 儿 ， 深 动 条 就 会 再 次 消失 。 即 使 每 
个 选项 都 编 上 了 号 ， 看 第 一 屏 的 时 候 也 没有 信号 表明 有 更 多 的 菜单 项 。 
诺基亚 的 一 些 手机 把 最 后 一 行 变 成 默认 的 “更 多 ”选项 ， 还 加 了 一 个 向 
下 的 箭头 ， 从 而 解决 了 这 个 问题 。 





所 以 ， 经 验 总 结 如 下 : 如 果 你 期 望 人 们 滚动 屏幕 《无论 任何 理由 )， 那 
就 给 他 们 一 个 确切 的 视觉 线索 ! 如 果 在 小 屏幕 菜单 中 的 可 见 选 项 是 有 限 
的 (通常 都 是 有 限 的 )， 那 就 控制 好 选项 的 数量 ， 最 好 不 用 滚动 就 可 以 
都 显示 出 来 。 这 并 不 是 说 人 们 不 会 滚动 页 面 ， 而 是 在 需要 滚动 页 面 的 时 
候 要 明确 告诉 他 们 。 
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EJ Games and more 


Ø Voice recorder 


[2 B EET] 


[6 Bluetooth 


E Video editor 


E Synchronise 


E) Games and more 


[5 Voi 


L8 Timer 


ice recorder 


L9 Stopwatch 


[6 Bluetooth 





MA DCC -~ 


这 球 三 星 


Vu EE 
， 辽 辟 














星 手机 把 菜单 项 都 进行 了 编 


很 不 错 。 但 是 第 一 个 屏幕 











wA t 





t 线 索 显 示 共 有 多 少 个 选 








截图 由 安 


不 要 把 重要 内 容 做 成 广告 


1998 年 ， 莱 斯 大 学 的 简 ， 


Lane) 发 现 了 一 个 有 趣 的 现象 ， 并 称 之 为 “广告 








〖E， 也 没有 可 见 的 滚动 条 。 第 二 个 
屏幕 提供 了 较 好 的 视觉 线索 ， 可 是 
一 般 人 未 必 会 走 到 这 一 步 。( 屏 


幕 





E 





德 斯 ， 施 罗 德 提供 


本 韦 (Jan Benway) MAKE - Xl (David 





AK”, AMTUPA) 





证 











错过 网 页 上 最 重要 的 链接 ,特别 是 那些 位 于 页 面前 60 像素 的 广告 。 去 年 ， 





这 些 发 现 的 讽刺 意味 在 于 , 我 们 越 是 努力 想 要 把 一 些 东 西 变 得 明显 可 见 ， 








它们 有 


FE 往 会 变 得 更 不 可 见 。 





在 相当 长 一 段 时 间 旦 
他 有 关 可 用 性 测试 
不 到 她 需要 点 击 的 纪 
了 主要 的 导航 项 ， 点 了 其 他 所 有 的 地 方 ， 就 是 没 去 点 这 个 大 大 的 红 














的 ; 











杰 瑞 德 ， 斯 普 乌 尔 (Jared Spool ) 等 人 注意 到 那些 看 起 来 像 广告 一 样 色 
彩 鲜艳 、 闪 闪 发 光 的 东西 ， 也 会 被 追求 内 容 和 功能 的 用 户 忽 略 。 


里 ， 可 用 性 专家 雅 各 布 . 尼尔森 (Jakob Nielsen ) 在 
座 中 增加 了 一 个 视频 ， 视 频 中 的 受 测 人 员 就 
[ 色 大 按钮 ， 即 使 这 个 按钮 就 在 屏幕 的 正中 间 。 





是 看 
她 看 

















色 按 


钮 。 虽然 我 们 看 了 视频 都 想 笑 , 但 这 真是 一 个 翡 哀 的 注解 ,， 它 提醒 我 们 ， 








如 果 不 体 谅 用 户 ， 就 永远 设计 不 出 好 的 产品 。 


随 着 时 间 的 推移 ， 广 告 商 已 
而 让 我 们 点 击 ， 这 样 做 确实 有 月 











经 学 会 各 种 技巧 ， 使 广告 看 起 来 像 内 容 ， 从 





肯 。 因 此 ， 也 别 惊讶， 反之 亦 然 : 如果 你 
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USATODAY.com 和 广告 盲区 








希望 人 们 阅读 和 使 用 你 的 内 容 ， 就 不 要 让 它 看 起 来 像 广告 、 上 下 文 导航 
之 类 的 东西 ， 人 们 认为 这 些 会 引 到 一 个 完全 不 需要 的 新 方向 。 


USATODAY.com 和 广告 盲区 





《今日 美国 》 是 一 份 色彩 绽 纷 的 美国 日 报 ， 长 期 以 来 一 直 纠 结 于 广告 盲 
区 的 相关 问题 ， 但 总 是 不 能 妥善 处 理 。 
我 第 一 次 注意 到 USATODAY.com 重新 设计 ， 是 在 2000 年 4 月 波士顿 举 
行 的 一 次 会 议 上 。 我 记得 背景 是 这 样 的 : 


20 世纪 90 年 代 后 期 ，USATODAY.com 通过 采访 和 网 站 统计 了 解 到 ， 大 多 
数 人 对 三 件 事情 感 兴趣 : 运动 、 天 气 和 股票 。 所 以 ， 自 然而 然 地 ,报纸 的 
设计 方案 是 把 这 三 项 内 容 都 放 在 吸引 人 的 彩色 方 框 中 , 并 置 于 网 页 的 顶端 。 


青 猜 发 生 了 什么 事 ? 没有 人 点 击 这 些 内 容 ， 于 是 出 现 了 广告 盲区 。 





《今日 美国 》 很 快 对 网 站 进行 了 重新 设计 ， 之 后 又 是 多 年 的 调整 ， 接 下 来 
的 重大 举措 是 在 2007 年 3 月 使 在 线 报纸 更 具 参 与 性 和 便于 交互 。 页 面 的 
顶端 再 次 变 成 了 横幅 广告 ， 鼓 励 人 们 提供 文章 评论 ， 即 他 们 所 谓 的 “网 络 
新 闻 ”。" 页面 的 主要 导航 最 后 变 成 了 横幅 广告 左 侧 的 小 条 带 。 更 令 人 费解 
的 是 , 真正 的 横幅 广告 虽然 很 小 , 却 被 插入 在 导航 标题 和 主体 内 容 区 之 间 。 

















在 通信 行业 ， 我 们 有 时 把 这 种 决定 称 之 为 “下 意识 的 设计 ”一 一 每 产生 
一 个 新 流行 词 ， 人 们 都 想 赶 上 潮流 。 对 《今日 美国 》 而 言 ， 这 个 流行 词 
便 是 “网 络 新 闻 ”。 


终于 有 一 天 ，USATODAY.com 放弃 了 这 个 令 人 困惑 的 非 横 幅 ， 转 而 采 
用 页 眉 ， 这 样 一 来 不 仅 具 有 吸引 力 ， 功 能 性 似乎 也 很 强 。 




















(D 这 个 说 法 最 初 是 由 Buzz 机 的 创始 人 和 新 媒体 的 倡议 者 杰 夫 … 贾 维 斯 提出 的 。 
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USATODAY.com 网 站 在 2007 年 春天 的 样子 。 顶 部 的 横幅 广告 是 为 了 支持 
络 新 闻 。 然 而 ， 主 要 导航 被 隐藏 在 左上 方 一 个 小 列 中 ， 几 乎 看 不 到 。 更 
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糟糕 的 是 ， 联 邦 快递 广告 把 页 眉 和 主体 内 容 区 完全 分 割 开 了 1 
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多 年 后 ， 看 来 USATODAY.com 终于 认可 了 一 些 基本 的 可 用 性 最 
是 该 网 站 2012 年 2 月 的 样子 。 
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遮挡 主要 内 容 





遮挡 主要 内 容 





网 页 浏览 总 的 体验 极 大 地 影响 着 我 们 购买 产品 、 继 续 使 用 服务 旋 
和 欲望。 然而 我 们 都 知道 ， 有 些 网 站 只 能 有 限 




















ILE 
— 











至 注册 


度 地 浏览 ， 唯 有 付费 后 才 





能 看 更 多 的 内 容 。 现 在 ,我 们 必须 注册 并 提供 个 人 信息 、 付 一 些 钱 ,或 




















是 做 其 他 事情 才能 访问 页 面 。 这 有 点 像 毒贩 的 交易 模式 ， 为 了 让 人 们 对 


海洛因 上 净 ， 他 们 会 免费 提供 劣质 的 海洛因 。 鉴 于 这 种 技巧 的 使 用 频率 





如 此 之 高 ， 我 想 这 一 招 也 适用 于 其 他 很 多 情况 。 








最 近 我 在 Stumblehere.com 上 遇 到 了 一 件 更 奇怪 的 事情 。 这 是 一 


个 分 类 








广告 网 站 ， 可 以 说 是 此 类 网 站 中 比较 好 的 了 。 然 而 ， 我 最 近 访 问 


这 个 网 


站 时 ， 每 次 点 击 都 会 弹出 窗口 让 我 注册 。 实 际 上 ， 我 根本 无 法 访问 这 个 





网 站 ， 更 无 法 像 我 们 常 说 的 那样 “享受 客户 旅程 ”。 我 找 不 到 自 











己 想 要 


的 内 容 ， 也 没有 注册 ， 只 好 把 它 作为 这 本 可 用 性 的 书 中 的 一 个 反例 。 你 








听 说 过 市 场 营 销 人 员 总 说 “三 顾 ” 吧 ? 而 这 就 是 “三 输 ”。 


©) 


Thanks for your interest in stumblehere. 
We are almost done with our updates and are about to roll 
out a completely new way to advertise your sites and services 
with new partners! 


Use the form below to be notified of all upcoming changes 
and be first in line with our new beta accounts. 


You'll love the new Ad network!!! 




















Asalways your information is private with us! 
We apologize for any inconvenience with this message pop up! 
You'll love the new Ad network. 











无 论 我 怎么 做 ， 在 这 个 网 站 每 次 点 击 都 会 出 现 这 个 弹出 框 。 结 果 是 ， 
我 没 找到 自己 想 要 的 东西 ， 也 没有 注册 ， 而 且 把 这 个 故事 写 人 了 这 本 
可 用 性 的 书 中 。 真 是 个 “三 输 ” 的 结局 。 
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在 电影 《甜心 先生 》 中 ， 杰 瑞 的 潜在 客户 说 : 
性 领域 ,如 果 想 要 获得 成 功 ， 你 也 要 让 人 们 看 到 价值 。 所 以 ,不 要 藏 着 


掖 着 的 ， 好 吗 ? 








“让 我 看 到 钱 ! ”在 可 用 











某 个 家 装 市 场 的 自动 门 一 点 都 不 自动 。 更 糟糕 的 是 ， 开 门 按钮 很 
ER ( 顾客 手 里 又 擒 满 东西 )， 还 得 需要 用 手写 标语 来 告诉 人 们 
APEX (BA. bd) 哪里 。 















































BRITISH AIRWAYS 


> Exit this booking 


> Send us feedback about this page 
Booking reference: 6C4JVA Departs: Copenhagen on Wed 15 Feb 2012 at 08:05 Arrives: London 


x " 
E] 
jte and speed through the airport. Check in 
'ding pass now. 
lar ? Check in now 


Ëu Passenger information 








E Contact details. 

Flight BA0811 to London on Wed 15 Feb 2012 08:05 
Flight BAO209 to Miami on Wed 15 Feb 2012 13:35 

Flight BA0208 to London on Thu 23 Feb 2012 20:45 


Flight BA0818 to Copenhagen on Fri 24 Feb 2012 14:00 


On board 

? Infiight entertainment. 
> High Life Shop! online > Er 
? Travel classes 


Administration 
?> pi inerary 











" 
> Getting to the airport 


? Print/email e-ticket 











英国 航空 公司 网 站 的 登 机 框 在 网 页 右 侧 栏 的 上 方 。 许 多 乘客 在 半 
体内 容 区 中 都 找 不 到 登 机 框 。 也 许 是 因为 登 机 框 太 突出 ， 颜 色 又 
与 众 不 同 ,于 是 成 了 广告 盲区 。 
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埃 里 克 富 有 启迪 的 电梯 检查 





埃 里 克 富 有 启迪 的 电梯 检查 





我 最 喜欢 的 查看 可 见 性 的 方式 是 ， 假 装 自 己 刚刚 在 陌生 的 大 楼 里 乘坐 
电梯 到 达 某 一 层 。 我 走出 电梯 ， 需 要 知道 下 一 步 要 做 什么 。 我 需要 的 
信息 可 见 吗 ?” 有 什么 标记 或 提示 告诉 我 应 该 去 哪里 吗 ? 过 去 ,电梯 里 
ids ESRB RRA, "LEE, ICE. EET. 

















所 以 ,以 这 样 的 方式 考虑 一 下 , 如果 你 在 操作 电梯 〈 或 者 说 你 正 带 着 “ 乘 
客 ” 到 不 同 的 网 页 )， 你 会 告诉 他 们 什么 呢 ? 无 论 你 说 什么 ， 都 要 确保 
它 可 以 被 人 们 看 到 。 它 可 以 是 一 个 醒目 的 标题 、 一 个 大 大 的 标志 ， 或 者 
其 他 可 以 协助 你 有 效 沟通 的 东西 。 建 筑 师 在 实体 环 ~ 的 时 候 ， 
会 强调 “路 径 导 向 ”"。 这 样 的 原则 同样 适用 于 网 站 、 和 餐厅 菜单 ， 和 其 他 
很 多 地 方 。 其 中 的 关键 就 是 可 见 性 









































在 苏黎世 机 场 ， 人 们 来 到 这 一 层 的 主要 目的 是 使 用 洗手 间 。 但 是 洗手 间 
的 标志 紧邻 电梯 而 不 是 在 电梯 的 对 面 ， 而 且 由 于 强烈 的 背光 ， 人 们 几乎 
无 法 看 到 这 个 标志 。 因 此 ， 人 们 出 了 电梯 ， 却 不 知道 该 往 哪里 走 。 




























































































图 灵 社 区 会 员 cindy282694 专 享 尊重 版 权 














著名 的 柏林 卡 迪 威 百货 大 楼 让 乘坐 自动 扶梯 的 游客 知道 他 们 到 达 了 哪 
一 层 。 至 少 对 于 下 行 的 人 来 说 ， 这 是 一 个 好 的 解决 方案 。 上 行 的 时 候 
就 不 大 明显 了 。 











福尔摩斯 、 塔 夫 特 、 诺 曼 和 气 


不 知 何故 ， 本 章 似 乎 很 适合 以 引用 哲学 思想 的 方式 开始 ， 又 以 同样 的 方 
A o 


中 国 的 风水 将 表明 ， 杂 乱 会 阻止 宇宙 中 生命 之 源 一 一 气 的 自由 地 流动 。 
也 有 很 多 人 建议 去 掉 无 关 紧 要 的 东西 ， 让 重要 的 东西 容易 被 发 现 。 伟 大 
的 侦探 夏 洛 克 ，: 福尔摩斯 经 常 说 :“ 排 除 不 可 能 的 ， 剩 下 的 不 管 是 什么 ， 
无 论 多 么 不 可 思议 ， 也 肯定 是 真相 。” 设计 师 也 是 侦探 ， 他 们 也 在 通过 
排除 不 可 能 或 不 相关 的 东西 来 发 现 真 相 。 















































但 美国 知名 教育 家 爱德华 ' 塔 夫 特 (Edward Tufte ) 指出 ,进行 信息 处 理 时 ， 
通过 排除 元 余 或 “简化 ”解释 ， 降 低 信 息 的 “分 辨 率 "， 反 映 出 的 更 多 
的 是 设计 的 拙劣 程度 而 非 优 良 程度 。 男 一 位 德高望重 的 设计 师 丹 : 诺 曼 
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福尔摩斯 、 塔 夫 特 、 诺 曼 和 和 气 








(Don Norman )， 则 遗 责 那些 追求 简单 的 人 : “我 们 需要 复杂 性 ， 尽 管 我 
们 淘 望 简单 。” 





我 之 所 以 提起 这 个 是 因为 ， 尽 管 我 们 想 让 一 些 东西 明显 可 见 ， 但 也 希望 
创建 的 设计 方案 既 能 够 引导 人 们 到 最 相关 选项 ， 又 不 必 排 除 其 他 那些 相 
关 的 内 容 ， 其 至 那些 只 是 偶尔 相关 的 内 容 。 











对 此 ， 我 最 喜欢 的 一 个 例子 就 是 著名 的 奥地利 公司 贝 森 林 夫 平台 大 钢 
苏 的 键盘 。 一 个 多 世纪 前 ， 意 大 利 钢琴 家 费 卢 西 奥 布 索尼 (Ferruccio 
Busoni ) 请 厂商 在 标准 键盘 上 增加 了 备用 的 低音 键 ， 这 样 他 就 可 以 演奏 
出 更 精妙 的 风 骏 音乐 了 (把 长 的 风 骏 管 变 为 长 的 钢琴 弱 )。 除 了 寻常 的 
88 键 乐器 ， 贝 森 打 夫 还 编制 了 92 和 97 isa 但 是 一 个 奇怪 的 
问题 出 现 了 : 备用 键 让 钢琴 家 们 困惑 不 已 。 所 以 ， UR HM 
行 了 伪装 ， 让 它们 不 会 影响 钢琴 家 的 视野 。 贝 对 dkuE 先 择 减少 复 

性 ， 而 是 接受 它 ， 并 恰当 地 处 理 了 这 个 问题 。 

































































当 我 们 想到 “可 见 性 ”时 ， 我 们 也 会 想到 福尔摩斯 、 塔 夫 特 、 诺 曼 和 我 
们 的 气 。 





大 多 数 钢琴 有 88 TR, 以 最 
低音 A 结束。 这 款 贝 森 杂 夫 
平台 大 钢琴 有 92 no E] 
增加 的 4 个 键 可 以 一 直 降 到 很 
低 的 FE 音 节 。 但 是 ， 因 为 
些 备用 键 影响 了 钢琴 家 的 
常 坐姿 ， 使 他 们 不 能 正 对 着 
器 坐 在 中 间 ， 而 且 对 艺术 家 
周边 视觉 也 产生 了 影响 ， 所 以 
贝 森 东 夫 把 两 个 白色 的 备用 
键 变 为 黑色 。 这 就 是 一 个 有 意 
思 的 例子 一 一 为 了 提高 可 用 
性 ， 把 可 见 变 为 不 可 见 。 





L 
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P 失策 案例 分 析 : 商务 旅行 中 的 特别 待遇 


我 们 公司 在 布达佩斯 的 办 事 处 邀请 我 去 一 个 会 议 上 发 言 ， 
并 把 我 安排 在 了 相当 豪华 的 索 菲 特 酒店 。 此 外 ， 他 们 通过 一 些 
关系 ， 让 我 住 在 可 以 俯 辐 多 瑙 河和 布达佩斯 著名 的 链子 桥 的 房 
Ho KT! 

这 个 房间 设备 精良 , AARE ER A OE mE 
因为 我 喜欢 一 大 早 冲 一 杯 浓 洲 的 咖啡 , 所 以 这 一 点 也 深 得 我 心 。 

演讲 很 顺利 。 当 然 ， 演 讲 结束 后 会 有 酒 安 和 晚餐 ,我 也 尽 
自己 所 能 完成 应 酬 任务 。 唉 ， 第 二 天 我 还 要 乘坐 早 班 飞机 ， 夜 
色 降 临时 ， 房 间 里 的 咖啡 机 真是 越 看 越 讨 人 喜欢 ! 

第 三 天 早上 ， 我 起 床 后 ， 跌 跌 撞 接地 走向 咖啡 机 ， 放 入 一 
个 匣 啡 胶 壳 ， 按 了 开始 按钮 …… 粳 糕 ! 怎么 没有 反应 呢 ? EX 
有 插 电 还 是 因为 别 的 什么 呢 ? 无论 怎么 鼓 捣 ， 都 没有 红色 的 指 
示 灯 、 冒 泡 声 和 其 他 迹象 表明 这 个 咖啡 机 正在 工作 。 

我 把 可 以 找到 的 每 个 开关 都 开 开 关 关 。 我 越 是 绝望 ， 这 个 
咖啡 机 就 越 显 平静 。 经 过 漫长 的 努力 后 ， 时 间 到 了 早上 5:30， 
我 把 梳妆 人 台 从 墙 边 移 开 检查 插头 。 就 在 这 时 ， 我 在 酒店 喜欢 用 
来 塞 满 桌子 的 诸多 标志 中 发 现 了 这 样 的 提示 :“ 如 发 现 茶 水 过 
不 能 开启 ， 请 使 用 床 边 的 开关 。” 

好 吧 ! 为 什么 要 为 这 些 机 器 设置 一 个 单独 的 开关 ? 无 所 
iW, 我 只 是 想 找 到 这 个 开关 ， 让 我 可 以 喝 到 咖啡 ， 然 后 打包 行 
李 ， 去 赶 飞机 。 

我 试 着 打开 房间 另 一 边 的 所 有 电器 ， 都 无 济 于 事 。 我 甚至 
把 床 都 挪 开 了 。 这 时 我 才 注 意 到 两 个 内 置 在 床 头 板 上 的 黄 铜 小 
TX. BHASAJTXOEAQUEGR "ARAS" BER, SQCAGEJHckvE 
叫 服 务 员 的 ， 它 们 看 起 来 非常 像 医院 病房 呼叫 护士 站 的 按钮 。 
但 因为 我 喝 不 成 咖啡 ， 所 以 决定 冒险 按 下 其 中 一 个 ， 即 使 因此 
要 向 招呼 来 的 某 个 展 崩 和 欲 睡 的 服务 员 道 歉 或 给 点 小 费 。 令 人 惊 
3589630, AREWA T DN, 响 了 一 声 ， 泪 泪 地 冒 起 泡 来 。 
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终于 时 来 运转 了 ! 


这 里 的 教训 是 : 如 果 想 要 人 们 使 用 一 些 东 西 ， 越 是 在 陌生 
的 环境 中 , 越 要 用 最 简单 的 展现 方式 。 可 见 性 ,伙计 们 , 可见 性 ! 








匈牙利 布达佩斯 的 索 菲 特 酒店 的 这 个 房间 里 ， 有 一 个 一 流 的 








咖啡 机 和 一 个 电 
的 一 天 …… 尤 其 是 经 过 漫漫 长 夜 之 后 。 











MODE D'UTILSATION 
DE LA BOUILLOIRE 





哎呀 。 在 试 着 打开 咖啡 机 10 分 钟 后 ， 我 终于 看 到 








茶壶 。 仪 集 咖啡 机 让 你 以 完美 的 状态 开始 


上 了 茶壶 旁边 

















的 便签 。 我 又 花 了 几 分 钟 的 时 间 来 寻找 真正 的 
床 边 找 到 了 它 。 


X, RZE 
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这 些小 按钮 内 署 在 床 头 板 上 。 虽 然 它 们 看 上 去 不 像 房间 里 的 其 他 电器 
开关 ， 但 它们 确实 打开 了 咖啡 机 。 我 起 初 忽略 它们 是 因为 上 面 有 “ 铃 
销 ” 图 标 ， 我 以 为 是 用 来 呼叫 服务 员 的 。 这 不 是 最 可 见 或 者 符合 逻辑 
的 解决 方案 。 
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当 你 的 东西 不 可 用 的 时 候 ， 是 否 提供 了 可 以 利用 的 信 
息 ? 你 是 否 把 这 些 信 息 隐 藏 在 了 人 们 找 不 到 的 某 个 
地 方 ? 

是 否 有 什么 东西 挡住 了 你 要 显示 的 信息 ? 它 是 弹出 窗口 、 
物理 障碍 ， 还 是 其 他 什么 东西 ? 一 定 要 清除 这 些 东 西 ! 
是 和 否 有 重要 的 信息 看 起 来 像 垃圾 而 被 忽略 ， 比 如 横幅 广告 
或 其 他 有 问题 的 什么 东西 ? 

你 是 否 完全 忘记 了 人 们 完成 某 种 任务 所 需要 的 重要 信息 ? 
你 的 东西 中 有 “ 折 痕 ” 吗 ? 如 果 有 ， 你 是 否 对 信息 进行 了 
分 组 ， 使 用 户 同时 需要 的 信息 显示 在 折 痕 的 同一 侧 ? 或 者 
是 否 有 名 字 和 地 址 、 输 入 和 输出 、 饼 干 和 牛奶 被 折 痕 分 开 ? 
或 者 是 否 有 像 关 键 联系 链接 之 类 的 重要 东西 隐藏 在 折 痕 
下 面 ? 

你 的 长 屏幕 网 页 是 否 发 出 了 明显 的 信号 ， 告 诉 人 们 要 滚动 
页 面 ? 

你 的 付费 方式 是 否 会 对 免费 体验 的 部 分 造成 影响 ? 

网 站 上 的 每 一 页 ， 建 筑 中 的 每 个 门 ， 产 品 中 的 每 个 新 视图 
和 预期 都 可 以 满足 埃 里 克 富 有 启迪 的 电梯 检查 的 要 求 吗 ? 
你 的 设计 团队 减少 杂乱 ， 是 为 了 把 产品 变 得 更 好 ， 还 是 仅 
仅 因 为 可 以 把 产品 变 得 更 漂亮 ? 最 好 是 前 者 。 

你 是 否 使 用 了 内 部 或 者 专 有 的 术语 ， 而 不 是 采用 通用 的 词 
汇 来 帮忙 人 们 完成 任务 ? 例如 ， 你 是 否 使 用 了 “注册 我 们 
的 完全 灵活 计划 ”来 代替 “购买 保险 ”? 
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第 7 章 





易于 理解 


英语 中 同一 个 意思 有 很 多 种 表达 方式 : 


> Get my drift? ( 明白 我 的 意思 了 吗 ? ) 

> Did I make myself clear? ( 我 说 明白 了 吗 ? ) 

> Are you with the program? ( 你 明白 这 个 计划 吗 ? ) 

> Are the dots connected? ( 你 理解 其 中 的 联系 吗 ? ) 

> Are we talking the same language? ( 你 能 理解 我 说 的 吧 ? ) 


在 可 用 性 方面 , 说 到 “易于 理解 ,以 上 所 有 问题 的 答案 都 必须 是 “是 ”。 
如 果 不 是 ， 那 就 要 进行 收 善 ! 


假设 ， 对 每 一 件 东 西 ， 工 程 师 都 知道 如 何 操作 把 手 和 按钮 ， 设 计 师 都 知 
道 所 有 图 标的 用 意 ， 服 务 员 都 知道 某 荣 品 需要 30 分 钟 的 制作 时 间 。 但 
是 如 果 我 与 这 些 人 没有 共同 的 参照 标准 ， 可 用 性 就 会 受到 影响 : 我 会 按 
下 错误 的 按钮 ， 我 会 漫 无 目的 地 四 处 点 击 ， 我 会 因为 用 餐 时 间 比 预期 长 
而 生气 。 


我 在 本 章 提出 的 唯一 实质 性 的 概念 就 是 “共同 参照 ", 它 极其 重要 。 而 且 ， 

如 果 你 开始 以 共同 参照 的 角度 看 待 事情 ， 你 就 会 发 现 自己 可 以 避免 大 量 
思春 的 可 用 性 问题 。 谁 知道 呢 ， 你 也 可 能 会 对 前 面 一 些 章节 的 内 容 有 新 
的 理解 。 
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我 父亲 是 奥地利 犹大 人 ， 他 在 1939 年 设法 逃离 了 家 乡 。 
这 是 1938 年 3 月 13 日 合并 公投 的 一 张 选 票 ， 显 然 是 希 
望 大 家 投 希 特 勒 的 票 ,这 就 是 一 例 令 人 恺 懂 的 共同 参照 。 


什么 是 “共同 参照 ” 

共同 参照 最 基本 的 意思 ， 是 指 无 论 是 谁 使 用 某 个 东西 ， 都 可 以 和 它 的 制 
作者 保持 一 致 的 理解 。 大 家 是 不 是 都 是 这 么 理解 的 ? 但 愿 如 此 ! 

至 于 说 到 交互 媒体 ， 要 建立 共同 参照 有 三 种 工具 可 随意 使 用 : 


> XT 
> 图 像 ; 


> 声音 。 


在 生活 中 的 其 他 任何 地 方 ， 你 的 五 官 也 可 以 帮助 你 建立 共同 参照 。 让 我 
们 看 看 它 是 如 何 发 挥 作 用 的 。 


说 说 文字 
无 论 图 像 展 现 多 么 出 乎 意料 ， 无 论 有 些 事情 多 么 直观 ， 文 字 描述 一 直 都 
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埃 里 克 的 “电灯 泡 ” 测 试 








发 挥 着 重要 的 作用 ， 让 我 们 很 好 地 了 解 周围 的 世界 。 正 因此 ， 图 书 中 的 
文字 往往 多 于 图 片 ，iPhone 上 有 了 非常 酷 的 图 标 也 还 要 有 关联 文字 。 文 
字 构 成 了 大 多 数 使 用 手册 、 菜 单 、 产 品 说 明 、 营 销 材 料 以 及 公共 关系 等 
的 核心 内 容 。 使 用 文字 的 能 力 如 此 重要 ， 以 至 于 文 育 率 被 视 为 影响 一 个 
国家 发 展 排名 的 关键 指标 。 





关于 可 用 性 ， 只 需要 记 住 两 件 事 情 : 


> 无 论说 什么 ， 都 要 明确 表述 ; 
> 不 要 以 为 每 个 人 都 能 正确 理解 你 写 的 信息 。 





Number of file 1 [v] 


File attach [ Browse... 





We may send information on offers and promotion in conjunction with our business partners 
Please check this box if you do not want to receive this? 
Yes, keep me informed of the latest news on Samsung products, special offers, contests 


with fabulous prizes, and events. 口 





[* Send | | + Reset |[* Close 
©2005 SAMSUNG Electronics Co., Ltd. All rights reserved. 











这 是 2005 年 的 屏幕 截图 。 选 中 这 个 单 选 框 后 ,你 认为 会 发 生 什么 呢 ? 究竟 是 不 给 你 发 信息 ， 
还 是 给 你 发 呢 ? 三 星 花 了 几乎 一 年 的 时 间 才 发 现 这 个 思春 的 错误 。( 屏幕 截图 由 马克 赫 
折 特 提供 ) 























埃 里 克 的 “电灯 泡 ” 测 试 


几 年 前 ， 在 开始 教授 “网 络 写作 ”课程 的 时 候 ， 我 发 明了 一 个 小 游戏 。 
我 举 起 手 ， 拿 着 一 个 想象 的 电灯 泡 ， 告 诉 教室 里 的 人 们 我 拿 的 是 什么 : 
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$759 易于 理解 





“我 手 里 拿 的 是 一 个 普通 的 60W 电灯 泡 ， 它 有 标准 的 E27 螺旋 
式 底座 。“E27” 是 指 “ 爱 迪生 27 毫米 "， 是 接线 盒 的 标准 配件 
系统 ，1909 年 由 爱迪生 推出 。 现 在 ， 我 手中 就 是 这 个 普通 的 
60W 电灯泡。 你 们 都 知道 我 拿 的 是 什么 吗 ? ” 


过 去 的 15 年 ,我 在 数 千 人 面前 展示 这 个 游戏 多 达 数 百 次 ， 从 不 曾 有 人 


说 他 们 不 知道 我 拿 着 的 是 什么 。 











之 后 我 拿 起 一 个 白色 磨砂 的 白炽 灯 灯 泡 ， 并 问 这 是 不 是 大 家 所 想象 的 那 
个 灯泡 。 所 有 人 都 同意 这 确实 是 我 描述 的 那个 灯泡 。 但 是 我 戏弄 了 他 们 。 








通过 那些 有 关 E27 底座 的 内 容 ， 我 让 大 家 忘记 了 他 们 应 该 尽 可 能 将 注意 


力 放 在 完全 不 同 的 细节 上 , 而 我 在 描述 中 没有 给 出 这 些 细节 。 换 句 话 说， 


我 忽悠 了 观众 一 下 。 





玩 游戏 时 ， 我 分 发 了 小 袋子 ， 每 个 袋子 里 有 一 个 电灯 泡 。 然 后 我 拿 起 一 
个 真正 的 灯泡 (白色 的 磨砂 灯泡 )， 我 请 拿 到 袋子 的 人 告诉 我 他 们 袋子 
里 的 灯泡 是 否 与 我 的 一 样 。 没 有 一 个 人 说 与 我 的 一 样 ， 但 每 一 个 灯泡 都 





符合 我 刚刚 的 描述 。 





下 面 一 些 问题 就 是 我 “忘记 ”描述 的 细 方 : 


灯泡 是 透明 的 、 有 颜色 的 还 是 磨砂 的 ? 
有 着 特定 色温 的 “日 光 ” 灯 泡 吗 ? 
为 黑暗 房间 设计 的 特殊 灯泡 吗 ? 


m 








现在 这 个 时 候 ， 你 可 能 在 想 :“ 好 吧 ， 瑞 














Now "an 














”的 理解 肯定 很 古 
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怪 …… 暗 室 灯泡 ? 拜托 ， 他 在 开玩笑 吧 ! ”而 这 正 是 问题 所 在 。 普 通 可 
以 代表 很 多 不 同 的 事情 ， 而 这 里 却 没有 共同 参照 ! 

为 网 站 、 产 品目 录 、 宣 传 手 册 、 使 用 说 明 书 等 拟稿 的 人 ,需要 由 此 得 到 
另 一 个 重要 的 经 验 : 不 要 太 专 注 于 描述 细节 ( 哪怕 是 个 独特 的 、 富 有 竞 
争 力 的 功能 )， 却 忘记 了 基本 的 信息 。 这 是 个 极其 常见 的 错误 。 











所 有 这 些 都 是 带 有 标准 的 E27 底座 的 60W 灯泡 。 但 事实 上 ， 它 
们 都 各 不 相同 。 我 常常 吃惊 地 发 现 ， 太 多 的 撰 稿 人 理所当然 地 认 
为 读者 已 经 知道 他 们 为 目录 和 网 站 所 写 的 内 容 了 。 








电梯 使 用 说 明 
med CD 按 下 按钮 不 放 ， 等 待 电梯 启动 
»- (需要 几 秘 钟 )。 

© 与 门 保持 安全 距离 ， 否 则 电梯 
会 停止 ， 以 确保 安全 。 

加 电梯 完全 停 稳 后 再 开门 。 

Gp 如 果 电 梯 停 止 运行 ， 请 按 
GENSTART 按钮 ( 右 下 方 ) 再 
按 你 要 去 的 楼 层 。 

@ 如 果 电 梯 坏 了 ， 请 按 ALARM 
按钮 ， 等 待 操作 员 应 答 。 
















































































这 是 一 台 真 的 需要 操作 说 明 的 丹麦 电梯 。 人 们 建立 了 共同 参照 ( 还 以 多 种 语言 表达 
了 出 来 ), 但 基本 的 可 用 性 问题 并 没有 得 到 解决 。 
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创建 有 效 “ 共 同 参照 ”的 五 个 要 点 


这 是 我 给 “网 络 写作 ”的 学 生 列 出 的 注意 要 点 : 


> 不 要 认为 一 切 都 是 理所当然 的 ; 
上 提前 考虑 人 们 可 能 遇 到 的 问题 ; 
» 回答 人 们 没有 想到 的 问题 ; 

»- 根据 访问 者 的 处 境 检查 内 容 ; 


> 沟通 发 生 的 环境 ， 即 体验 的 时 间 和 地 点 ， 会 随时 影响 所 需 〈 提供 ) 的 
信息 。 


让 我 们 快速 介绍 一 下 。 


首先 , 要 知道 对 于 你 所 说 的 东西 ， 人 们 的 知识 层次 其 或 兴趣 都 各 不 相同 。 
所 以 要 把 每 件 事情 都 说 清楚 ， 包 括 那些 显而易见 的 细节 。 重 复 一 些 明显 
的 事情 ， 可 以 让 潜在 的 购买 者 对 你 的 产品 、 服 务 ， 其 至 理念 都 很 放心 。 


这 里 有 一 个 技巧 ， 不 妨 大 声 阅读 说 明 书 并 让 朋友 提问 。 这 会 让 你 发 现 很 
多 你 可 能 忽略 的 信息 。 例 如 ， 如 果 朋 友 提 出 的 问题 不 能 通过 阅读 说 明 书 
或 看 图 片 得 到 解答 ， 那 就 意味 着 说 明 书 中 还 缺少 一 些 东西 ， 你 创建 的 共 
同 参照 也 不 能 令 人 满意 。 





设身处地 地 去 阅读 信息 , 就 可 以 找到 很 多 改进 共同 参照 的 方法 。 在 线 上 ， 
系统 要 有 更 多 的 描述 性 文字 和 更 直观 的 图 形 ; 在 线 下 ， 需 要 仔细 观察 和 
想象 用 户 的 使 用 场景 。 下 面 举 个 例子 。 





假如 你 和 同伴 计划 去 一 家 从 未 去 过 的 餐馆 用 餐 。 我 们 来 看 看 你 要 经 历 的 
一 些 场景 ， 研 究 一 下 是 否 存在 或 缺失 一 些 共同 参照 。 例 如 ， 如 果 在 网 上 
预订 餐 位 ， 你 可 以 很 容易 地 填写 表格 吗 ? 要 经 过 多 久 才 能 得 到 确认 ? 你 
打 电话 了 吗 ? 如 有 果 打 了 ， 你 是 怎样 找到 电话 号 码 的 ?你 是 怎么 去 餐馆 的 
呢 ? 开车 、 步 行 、 骑 车 ， 还 是 坐 出 租车 呢 ? 这 个 地 方 容易 找到 吗 ? 有 人 
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创建 有 效 “ 共 同 参照 ”的 五 个 要 点 








为 你 安排 座位 吗 ” 是 否 有 个 牌子 上 面 写 着 “请 稍 等 ， 我 们 的 服务 员 将 尽 
快 为 您 安排 座位 ”， 还 是 你 们 被 防 在 了 一 边 ? 服务 员 很 快 就 拿 来 菜单 了 
吗 ? 看 菜单 方便 吗 ? ATCURSUS? 菜单 容易 看 懂 吗 ， 厨 师 是 否 使 用 了 你 
从 未 听 过 的 花哨 的 豪 任 术语 ? “食物 的 份量 如 何 ” 你 是 否 点 了 开胃 菜 ? 如 
果 点 了 , 是 否 最 后 才 上 呢 ? 你 是 要 问 服务 员 还 是 赁 全 单 说 明 就 能 点 餐 呢 ? 























即使 是 简单 的 场景 也 有 很 多 需要 考虑 的 事情 ， 包 括 共同 参照 问题 、 服 务 
设计 问题 、 导 航 寻 路 问题 、 架 构 布 局 问题 。 可 用 不 只 是 个 专业 术语 ， 有 
很 多 地 方 都 需要 优化 可 用 人 性。 

















这 直接 导向 了 我 清单 上 的 最 后 一 点 : 沟通 环境 。 很 显然 ， 如 果 你 在 网 上 
找 餐 馆 ， 感 受 会 与 身 在 餐馆 大 不 相同 。(“ 哦 ， 看 看 邻 桌 吃 的 东西 。 我 也 
喜欢 。 ) 换 名 话说， 提供 必要 的 信息 来 建立 共同 参照 的 具体 做 法 ， 很 大 
程度 上 取决 于 体验 发 生 的 地 点 。 


























常见 物品 或 界面 如 果 贴 有 额外 的 标志 ， 那 就 可 以 肯定 存在 基本 设计 
问题 。 图 中 这 一 对 门 把 手 并 没有 给 用 户 发 出 明确 的 认 知 信号 。 




















CD 这 是 非常 古怪 的 澳大利亚 美食 家 保罗 “ 拉 斐 尔 写 的 一 份 伪造 菜单 :“ 两 指 长 的 哈里 
斯 牧场 牛肉 ,在 温 热 的 水 中 低温 慢 痢 ,与 进口 葡 拌 在 一 起 , 放 在 免 烧 的 粘土 锅 里 上 菜 。” 
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这 个 干 手 器 的 “自动 ”功能 很 显然 并 不 那么 直观 ， 所 以 需要 三 张 额外 的 贴 
纸 来 向 人 们 解释 应 该 如 何 操 作 。 























EM. 5 k 
LI N 2 i 


墨西哥 一 家 宾馆 的 浴室 足 垫 发 出 了 明确 信号 ， 告 诉 人 们 这 是 浴室 足 垫 而 不 
是 毛巾 。 在 意 想不到 的 地 方 建立 了 非常 不 错 的 共同 参照。 
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不 要 害怕 说 出 你 的 故事 





创建 舒适 区 


之 前 我 提 到 ， 旅 游 总 是 非常 有 趣 ， 因 为 它 会 突显 非常 多 的 可 用 性 问题 。 
我 经 常 在 陌生 的 环境 感到 不 知 所 措 。 与 游客 类 似 ， 到 你 的 营业 场所 的 来 
访 者 〈 无 论 是 线 上 还 是 线 下 ) 也 可 能 离开 了 自己 熟悉 的 舒适 区 。 所 以 ， 
你 要 让 他 们 感到 宾至如归 ， 有 所 依托 ， 提 供 他 们 必要 的 引导 信息 ， 证 他 
们 实现 目标 并 远离 麻烦 。 








在 很 多 激动 人 心 的 大 城市 ,比如 罗马 和 巴黎 , 游客 们 蜂拥 去 麦当劳 吃饭 。 
这 些 城 市 都 因 精 致 的 美食 而 闻名 ， 为 什么 游客 们 还 是 要 去 麦当劳 呢 ? 因 
为 麦当劳 为 身 处 陌生 环境 的 压力 巨大 的 人 们 ， 创 建 了 极 好 的 舒适 区 。 不 
管 你 在 天 涯 海 角 ， 各 地 麦当劳 的 点 餐 方 式 都 非常 相似 一 一 这 也 是 许多 连 
锁 经 营 得 以 成 功 的 秘密 。 














不 要 害怕 说 出 你 的 故事 


下 面 可 能 是 在 线 设 计 中 最 危险 的 三 个 谎言 。 





戎 “ 哦 ， 客 户 已 经 完全 了 解 了 ， 我 们 不 需要 再 说 一 遍 。 
“页 面 上 文字 不 应 该 超过 10 行 。” 
“人们 不 会 滚动 页 面 。” 





正 是 因为 第 一 句 话 ， 人 们 错过 了 如 此 多 创建 有 效 共 同 参 照 的 机 会 ， 比 
如 没有 说 明灯 泡 是 110V 还 是 220V 的 ,或 价格 中 是 否 包含 地 方 营业 税 。 








第 二 句 话 是 可 用 性 专家 雅 各 布 . 尼尔森 (Jakob Nielsen ) 在 20 世纪 90 
年 代 中 期 提出 的 ， 当 时 运行 缓慢 的 电脑 通过 慢 吞 吞 的 拨号 调制 解 调 需 
下 载 宛 长 的 文本 。 这 无 疑 是 那个 时 代 很 好 的 建议 。 如 今 ， 它 真 的 过 时 
了 。 尽 管 网 络 时 代 瞬 息 万 变 ， 但 是 互联 网 上 信息 的 生命 力 却 永远 存在 ， 
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第 7 章 易于 理解 








无 论 是 好 是 坏 。 不 要 以 为 这 只 是 我 的 个 人 观点 : 2004 年 ，Marketingex- 
periments.com 就 指出 ， 长 文本 的 效力 胜 过 短文 本 40% 以 上 。 


第 三 句 话 已 经 被 推翻 无 数 次 了 。 事 实 上 ， 亚 马 逊 的 图 书页 面 平 均 大 约 
是 14 个 打印 页 。 很 显然 ， 人 们 会 深 动 页 面 ， 并且 守 域 2008 年 的 报告 显 
示 , 儿 乎 75% 的 人 都 会 先 深 动 页 面 再 看 要 做 什么 ! 他 们 浏览 和 略 读 页 面 ， 
只 有 看 准 了 某 个 东西 时 ， 才 会 详细 阅读 。 他 们 搜索 与 目标 相关 的 关键 词 
( 名词 ) 和 触发 词 (形容 词 ) fin ARA”, "ART iiw], UN 
衫 ”是 关键 词 。 


意思 的 是 ,刘易斯 . 卡 罗 尔 著 的 《爱丽 丝 梦 游 仙境 》 里 的 红心 国王 ， 

准确 地 定义 了 网 页 文本 的 合适 长 度 :“ 从 起 始 之 处 开始 , 直到 最 后 结束 。” 
简 而 言 之 ,要 以 最 简单 直 白 的 方式 讲述 你 的 故事 。 填 补 空白 ,不 要 遗漏 
细节 ， 构 建 每 适 区 域 包围 着 坚实 的 共同 参照 。 


L.L.Bean dc 


MEN'S WOMEN'S  KIDS' FOOTWEAR OUTDOOR GEAR HUNTING & FISHING LUGGAGE HOME SALE 
Eam $10 Coupons with the L.L.Bean Visa Card 100m Anniversary Swimwear  WharsNew — Gm Cards LLBean® Visa® Card 











SIGNATURE 


Search results for “hiking boots” 








Cross-Country Sking (7) 

Women's Outdoor Gear (4) 

Kids’ Outdoor Gear (1) 
Hunting & Fishing (2) 

Hunting Footwear (2) 
Sale (1) 





gos m T hiking boots ss resuns rouna © View 6 more results at L.L Bean Signature 
Top Rated by Customers (3) Sorby: Recommended Pre a Price w Destselig Newest Customer Rating AZ View: BDOHPONOE 
Accessories (1) 
Footwear (19) 
Active Clothing (1: 
Women’s (17) 
Active Clothing (1 
Footwear (17) 
New Arrivals (5) 
Top Rated by Customers (1 
Kids’ (1) 
Kids’ Outdoor Gear (1) 
Footwear (44) 
Now Arrivals (9) [ quick view || [ ouies view ] [ouick view || Eee 
Top Rated by Customers (2) 
Women's Footwear (16) um ru Ee 
Men's Footwear (17) Men's Bean's Waterproot Trad Men's Gore-Tex Cresta Hikers, Men's Bean's Waterproof Trail Women's Bean's Waterproof Trail 
Socks & Accessories (1) Model Hikers, Mid-Cut Leather Model Hikers, Low-Cut Model Hikers Il, Low-Cut 
3 $199 569 
人 As Seen in "m dde donee 
wn Veces Q2) — Men's Heath Magazine Q Aud to Compare OQ Aud to Compare OA to Compare 


OAdd to Compare 








LL Bean 创建 了 很 好 的 共同 参照 。 这 里 ， 他 们 翻转 鞋子 ， 让 想 要 徒步 旅行 的 人 们 可 以 
看 到 鞋底 ， 以 及 鞋子 的 其 他 重要 特征 。 
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不 要 害怕 说 出 你 的 故事 
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Hard Cash Needle Bals. 





No, 3050, Tho, bes rs In America have 
been. experimentin; for yearn t tryin n 
etee which would be crack proofs 

been successful, stes bas disc 
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Fine Needle Calf Bals. 












Hard Cash Plain 


Congress. 
No. 3068. Ti boe, like tho 
one precodin ado from so- 
fected calt ahi 


o. 395% Men's Sheli Cordovan Iais, made from 
èst selection of cordovan. or horse bide. This 
has the, new opera s which is between the | warr 


d the Y : 一 
"s D, Eand ÉE; welgbt, Ior Price. per pair... 82,08 


zand 
hide leather boing very tough will retain its shape Hard Cash Bals, Jewel Toe. 


公司 早 在 100 多 年 前 就 明白 了 创建 共同 参照 的 重要 
型 的 鞋子 清单 。 
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这 是 哥本哈根 公共 汽车 后 面 的 一 个 含义 模糊 的 广告 。“530 克 ” 是 重 还 是 轻 呢 ? 
回 家 后 ， 我 称 了 称 自己 的 大 头皮 鞋 ， 只 有 491 克 。 多 年 以 后 ， 我 才 知 道 这 是 钢 
头 安全 靳 ,已 经 算是 很 轻 的 了 ! 当然 ， 这 还 是 共同 参照 的 问题 。 
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图 片 和 其 他 视觉 工具 


有 时 候 ， 一 张 图 片 会 胜 过 千言 万 语 。 图 像 可 以 提升 文字 效果 。 最 重要 的 
是 ， 图 像 可 以 形象 地 说 明 一 个 仅 用 文字 很 难 描述 清楚 的 事物 。 例 如 ， 我 
不 能 想象 准 新 娘 能 仅仅 根据 文字 描述 来 挑选 结婚 礼服 。 文 字 能 够 很 好 地 
传达 事实 和 数据 。 但 是 照片 、 图 形 等 往往 能 更 好 地 传达 物体 微妙 目 常 常 
富 于 情感 方面 的 内 容 。 如 果 涉 及 特 丈 功能， 图 片 有 时 候 胜 过 千言 万 语 。 


试想 一 下 ， 如 果 你 很 想 要 一 个 小 型 便携 式 摄像 机 一 一 可 以 “很 容易 地 放 
在 口袋 或 钱包 里 ”， 那 么 ， 口 袋 有 多 大 呢 ? 钱包 有 多 大 呢 ? 这 时 ， 放 一 
张 手 握 摄像 机 的 照片 确实 是 非常 有 用 的 ， 手 党 为 这 个 设备 的 大 小 提供 了 
参照 。 通 常 ， 已 知 尺 寸 的 物体 可 以 帮助 人 们 了 解 不 熟悉 的 物体 的 尺寸 。 


此 外 ， 照 片 可 以 展示 一 些 东 西 如 何 使 用 、 穿 戴 ， 等 等 。 如 果 产 品 的 使 用 
方式 略微 与 众 不 同 ， 照 片 就 会 相当 有 用 ， 例 如 背 挂 式 真 空 吸 尘 需 。 

最 后 ， 请 记 住 ， 只 用 图 片 和 图 像 或 许 不 能 展示 全 部 的 内 容 。 为 了 把 信息 
表述 清楚 ， 请 使 用 两 种 以 上 的 共同 参照 方法 。 
















































































slex Seis tte | Len SP, |e 
Keywords & Product Codes Sesca» 
p 
Numatic Backpack Vacuum Cleaner 
RSV 130 
3 "— 
epis £149.17 £179.00 
3 
3A, Select Quantity z 
i 
二 ^r E 
Need Expert. Advice? i 
Callus on: 0808 1660 420 or Email us 
Product Description Fine atiam. 
照片 不 仅 展示 了 如 何 使 用 这 个 灵活 的 真空 吸尘器 ( 它 很 适合 清洁 











拥挤 的 公共 场所 或 楼 梯 )， 而 且 还 显示 了 尺寸 大 小 。 详 细 的 产品 
规格 显示 在 下 面 的 页 面 中 。 总 之 ， 这 是 很 好 的 共同 参照 ! 
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四 


图 片 和 其 他 视觉 工具 








在 柏林 ， 人 们 使 用 GPS 数据 预测 公交 车 抵达 车 站 的 时 间 ， 这 为 那些 半夜 在 寒 
冷 的 车 站 候车 的 人 创建 了 很 好 的 共同 参照 。 











斯 堪 的 纳 维 亚 航空 公司 决定 玩 点 花 活 ， 把 飞行 员 座位 旁 的 飞行 地 图 显示 出 来 。 
这 非常 漂亮 ,但 不 是 特别 有 用 。 比 如 ， 你 能 想到 右 侧 的 棕色 块 实际 上 是 格陵兰 
iu? 
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$759 ”易于 理解 





图 标 和 其 他 麻烦 制造 者 


1997 年 ， 我 在 一 家 广告 公司 工作 。 那 时 网 站 预算 中 最 大 的 收费 项 就 是 
设计 图 标 。 不 是 内 容 , 不 是 导航 ,不 是 结构 ,而 是 图 标 。 在 某 种 程度 上 ， 
我 们 认为 文字 越 少 越 好 。 记 住 ， 这 对 我 们 所 有 人 来 说 是 一 个 非常 新 的 媒 
介 ， 所 以 一 直 以 来 我 们 做 了 很 多 的 事情 。 


在 过 去 15 年 里 ， 我 们 了 解 到 ， 图 标 固然 很 有 吸引 力 ， 但 它 实际 上 是 相 
当 逊 色 的 沟通 手段 。 事 实 上 ， 只 有 4 个 图 标 最 终 被 大 多 数 人 认可 : 


> 放大 镜 (查找 ); 

> 房子 (主页 ); 

> 信封 ( 联系 我 们 / 邮件 ); 
上 打印 机 (打印 )。 


即使 如 此 ， 我 听 说 参加 可 用 性 测试 的 人 看 到 信封 仍然 会 认为 这 是 个 工具 
箱 、 出 除 按钮 ， 或 其 他 什么 东西 。 图 标的 问题 真 的 很 球 手 ! 


虽然 与 任何 优秀 设计 师 的 观点 相 背 ， 但 是 如 果 你 真 的 需要 一 个 图 
标 ， 最 好 使 用 类 似 微 软 、 苹 果 或 谷歌 的 设计 。 记 住 ， 人 们 通过 网 站 或 
应 用 程序 学 习 东 西 ， 也 期 望 能 把 这 些 知识 应 用 到 其 他 网 站 和 应 用 程 
序 中 。 




















因此 , 请 不 要 设计 太 有 创意 的 图 标 。 虽 然 它们 很 漂亮 , 但 设计 成 本 很 高 。 
真正 有 创意 的 图 标 一 般 只 有 被 点 击 才 有 意义 ,否则 做 得 再 好 看 也 没有 
用 ! 记 住 ， 网 上 任何 东西 的 理念 都 是 它 可 以 做 什么 ， 而 不 是 它 看 起 来 怎 
么 样 。 钱 雪花 在 刀刃 上 ， 花 在 有 意义 的 内 容 上 。 内 容 安排 妥当 之 后 ， 再 
去 考虑 图 标 和 其 他 吸引 眼球 的 元 素 。 
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“ 像 面包 箱 一 样 大 ” 





Velkommen til Illys danske website 
Her kan du vinde en fantastisk espressomaskine. 
læse om Illys stolte traditioner, kaffens oprindelse m.m 


Q 














这 是 1998 年 6 月 丹麦 ily 网 站 的 截屏 ， 当 时 我 们 还 认为 图 标 比 文字 重要 。 你 
能 猜 到 左 侧 下 面 图 标的 用 途 吗 ? 如果 我 提示 你 这 是 丹麦 的 照明 开关 ， 会 对 你 有 
帮助 吗 ? 我 再 进一步 提示 你 ， 在 丹麦 开关 被 称 为 “联系 ” 呢 ? 















































“ 像 面 包 箱 一 样 大 - 





几 年 前 ， 有 人 送 我 一 个 真正 的 面包 箱 。 坦 率 地 说 ， 我 从 来 没 想 过 要 一 个 
面包 箱 ， 也 不 希望 它 浪费 厨房 里 宝贵 的 柜台 空间 。 但 我 很 熟悉 大 家 稼 问 
的 老 问 题 一 一 “ 它 比 面包 箱 大 吗 ? ” 那 我 二 了 什么 呢 ? 我 花 了 一 个 周末 
看 看 可 以 把 什么 东西 塞 进 面包 箱 。 我 觉得 最 奇怪 的 就 是 我 孙女 的 充气 沪 
池 。 于 是 我 证 明了 ， 和 孩子 的 游泳 池 比 面包 箱 要 小 。” 















































Su 


(D 声明 : "a lEA-BügpRerh, 1878 2849 324 05 3: — — 8 EE HA LEE REEL TUE 
箱 ， 我 的 好 奇 心 也 确实 将 它 吓 得 屁 深 尿 流 。 所 有 的 电子 文件 都 是 由 100% 再 生 电 
子 做 成 的 。 
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$759 易于 理解 





我 是 想 说 : 使 用 其 他 东西 作为 参照 物 时 ， 比 如 “ 像 面 包 箱 一 样 大 …… 像 
蛋 壳 一 样 薄 …… 味 道 像 鸡肉 ……”， 这 个 参照 物 要 能 够 被 人 们 理解 ， 并 
且 能 够 讲 得 通 。 而 实际 情况 往往 不 是 这 样 。 


以 鸡肉 为 例 。 “味道 像 鸡肉 ”是 什么 et tie 
I A A 德 基 烤 鸡 ” 食谱 这 么 写 需要 补充 一 。 
Ro MRKA Z Nm OUS fe 
息 发 布 者 的 责任 是 创建 真正 的 共同 参照 ， 而 不 是 让 收 到 信息 的 人 感觉 到 
TR. ANE SUPPE, 





如 果 你 需要 某 个 东西 的 大 小 、 重 量 、 颜 色 、 味 道 和 气味 等 方面 的 参照 ， 
在 做 比较 时 就 要 十 分 慎重 ， 并 且 要 考虑 国际 化 的 因素 …… 





Classic 一 A669.30008.11SBO 


In 1986 Mondaine converted the clock's legendary face and bold hands into 33.00 30/ 100/3 Quartz 
wristwatch form. This one-of-a-kind, easily readable watch has become one of 

the true design classics recognized the world over. The straightforward and 

unadorned shape of the case and crystal make this watch a true time icon 


Classic — A669.30008.16S5BO 


In 1986 Mondaine converted the clock's legendary face and bold hands into 33.00 30/100/3 Quartz 
wristwatch form. This one-of-a-kind, easily readable watch has become one of 

the true design classics recognized the world over. The straightforward and 

unadorned shape of the case and crystal make this watch a true time icon. 


Classic Gents brushed — A660.30314.16SBB 


In 1986 Mondaine converted the clock; s legendary face and bold hands into 36.00 30/100/3 Quartz 
wristwatch form. This one-of-a-kind, easily readable watch has become one of 

the true design classics recognized the world over. The straightforward and 

unadorned shape of the case and crystal make this watch a true time icon. 


谁 告诉 我 mondaine.ch Pis; Exx3cPcFAB22], TOSUCHUER E 15—1f. Mondaine 是 
瑞士 铁路 手表 的 制造 商 。 很 明显 ，Mondaine 有 一 些 秘密 并 没有 告诉 我 们 。 
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万 维 网 上 日 不 落 





万 维 网 上 日 不 落 

















虽然 我 出 生 在 美国 得 殉 院 斯 州 ， 但 大 部 分 时 间 都 生活 在 欧洲 。 得 克 院 斯 
和 欧洲 非常 不 同 , 得 克 萨 斯 人 出 国 到 欧洲 经 常会 感到 不 可 思议 。 我 想 说 ， 
要 记 住人 们 的 确 有 着 不 同 的 背景 .期望 ,观点 ,等 等 。 对 你 来 说 似乎 是 “对 
的 “标准 的 ”或 者 “不 费 脑 筋 的 ”事情 ， 在 另 一 国家 、 大 洲 或 半球 的 
人 们 眼中 则 是 奇怪 的 。 





























以 下 是 我 在 出 版 物 和 网 上 最 常 遇 到 的 一 些 沟通 方面 的 问题 。 

















关于 first name FA last name。 名 前 姓 后 是 我 们 姓名 的 标注 形式 ， 而 在 
中 国 ， 姓 则 放 在 名 的 前 面 。 实 际 上 ， 你 甚至 不 需要 去 中 国 ,， 匈牙利 人 也 
把 姓氏 放 在 前 面 。 你 能 发 现 什 么 问题 吗 ?” 什么 是 名 (first name) ? 试想 
一 下 ,一 个 基本 的 联系 表格 要 求 你 在 两 个 输入 框 里 输入 名 字 。 如 果 你 真 
的 打算 面向 广泛 的 受众 ， 或 者 正在 设计 一 个 跨国 公司 的 内 部 网 ， 其 中 员 
工 通讯 录 是 一 个 关键 功能 ,那么 用 “姓氏 ”( family name ) 和 “名 字 ”( given 
name ) 可 能 更 好 。 














度量 单位 非常 束 手 ， 往 往 被 内 容 提 供 商 忽视 。 如 果 你 用 的 度量 单位 是 英 
p. 那 就 标明 , 厘米 也 是 如 此 。 但 更 好 的 做 法 是 同时 提供 两 种 度量 单位 。 
如 有 果 你 正在 处 理 一 些 较 少见 的 东西 ， 像 英国 热量 单位 (BTU )， 要 让 人 
们 知道 你 使 用 的 是 哪个 度量 单位 ， 甚 至 它 的 缩写 。 有 意思 的 是 ， 相 对 于 
正式 单位 名 称 ， 大 多 数 人 更 了 解 BTU 这 个 缩写 。 









































货币 和 税收 几乎 让 我 抓 狂 。 如 果 要 告诉 人 们 价格 ， 就 要 说 明 你 使 用 的 贷 
币 ， 也 要 告知 大 家 是 否 包含 营业 税 。 世 界 各 地 的 城市 和 国家 之 间 的 营业 
税 差 别 巨 大 。 例 如 ， 芝 加 哥 现 在 大 约 要 加 价 10.5%， 这 是 一 个 相当 大 的 
“ 隐 性 成 本 ”， 首 先 就 会 出 现在 收银 台 。 这 对 欧洲 人 是 个 很 大 的 冲击 ， 虽 
然 他 们 习惯 了 高 税率 , 但 通常 这 些 税率 都 会 包含 在 对 外 的 报价 中 。 此 外 ， 
要 确保 人 们 明白 缩写 的 含义 ， 在 没有 说 明 缩写 词 的 含义 时 ， 不 要 说 什么 
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VAT, MwSt, MOMS, HST, ? 


大 多 数 设 计 完好 的 硬币 上 ， 
都 有 一 个 很 大 的 数字 来 显示 
面值 。 通 过 建立 共同 参照 ， 
它 可 以 为 不 熟悉 当地 货币 的 
旅客 提供 很 大 的 帮助 























Suggestion Box 

Your comments can help make our site better for everyone. If you've found something incorrect, broken, or 
frustrating on this page, let us know so that we can improve it. Please note that we are unable to respond 
directly to suggestions made via this form. 


If you need help with an order, please contact Customer Service. 


Please mark as many of the following boxes that apply: 

T- Product information is missing important details. 

[^ Product information is incorrect. Propose corrections using our Online Catalog Update Form. 
I The page contains typographical errors. 

厂 The page takes too long to load. 

厂 The page has a software bug in it. 

[^ Content violates Amazon.com's policy on offensive language. 

T Product offered violates Amazon.com's policy on items that can be listed for sale. 


Comments or Examples: 
Examples: Missing information such as dimensions and model number, typos, inaccuracies, etc. 


























几 年 前 ， 我 举办 了 一 个 有 关 共 同 参照 的 讲座 ， 其 中 有 来 自 亚 马 逊 网 
站 的 听众 。 后 来 他 们 设计 了 这 个 简单 的 意见 箱 。 虽 然 最 近 重 新 设计 
时 取消 了 意见 箱 ， 但 原则 始终 如 一 。 在 网 络 行业 ， 亚 马 逊 创建 了 一 
些 非 常 强大 的 共同 参照 范例 。 























CD VAT = Value Added Tax ( 英国 增值 税 ), MwSt = Mehrvertsteuer ( 德国 增值 税 )。 
MOMS = Meromsatningsafgift ( 丹麦 增值 税 ) HST = Harmonized Sales Tax ( 加 拿 
KAREK R EEG, Scb EMEK EMMA — BRZSTHE, (uk POI BURTEST 
品 及 服务 税 。 请 自行 Google 搜索 一 下 ， 脚 注 空间 不 够 了 。 ) 
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音频 和 视频 





带宽 增 大 、 格 式 标准 化 的 统一 和 易于 使 用 的 第 三 方 服务 的 出 现 ( 像 
YouTube 和 Vimeo )， 使 得 人 们 可 以 将 真正 的 多 媒体 内 容 快速 日 廉 价 地 
添加 到 网 站 上 。 这 些 是 非常 有 用 的 共同 参照 工具 ， 所 以 要 使 用 它们 ! 


可 惜 的 是 ， 各 种 各 样 的 可 访问 性 问题 往往 成 为 人 们 不 使 用 视频 和 音频 的 
借口 一 一 盲人 看 不 到 视频 ， 而 双 耳 失聪 的 人 则 听 不 到 音频 。 但 是 如 果 你 








打算 将 一 切 都 降低 到 最 低 标准 ， 那 就 会 伤害 更 多 人 。 如 果 你 们 单位 认为 


这 么 做 是 政治 正确 的 ， 那 么 请 再 仔细 看 一 下 法 





条 文 。( 可 能 法 律 并 没 


有 要 求 你 这 么 做 。) 要 知道 ， 政 治 正确 和 遵守 法 律 不 是 一 回 事 ! T 














(D 在 美国 ， 你 需要 看 看 美 








而 不 是 “要 求 ”。 





国 《 残 疾 人 法 案 》 第 508 条 (通常 缩写 为 ADA 508). 在 


























其 他 地 方 ， 可 以 看 看 万 维 网 联盟 的 建议 ( W3C )。 请 注意 ， 这 里 使 用 的 是 “建议 ”， 
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> 失策 案例 分 析 : 铃声 为 谁 而 响 


有 一 次 , 伦敦 运营 在 线 手 机 门户 网 站 的 几 个 人 给 我 打 电 话 ， 
向 我 寻求 可 用 性 帮助 。 因 为 他 们 的 业务 是 在 网 站 上 销售 实物 产 
品 ， 所 以 共同 参照 的 概念 对 他 们 来 说 十 分 重要 。 

他 们 :“ 我 们 想 增 加 销售 额 ， 应 该 怎么 做 呢 ?” 

我 :“ 好 吧 ， 到 目前 为 止 ， 你们 只 是 在 简单 重复 工厂 提供 
的 有 关 手 机 的 介绍 。 人 们 越 是 对 产品 感到 不 确信 ， 就 越 不 愿意 
购买 。 你 们 的 在 线 产 品 描述 可 以 改 得 更 好 些 。” 

他 们 :“ 有 道理 ， 但 谁 有 时 间 真 正 去 研究 每 一 个 手机 呢 ? C 

我 :“ 嗯 。 如 果 连 你 自己 都 不 能 提供 更 好 的 描述 信息 ， 那 
怎么 让 用 户 评论 和 推荐 呢 ? T 

他 们 :“ 他 们 有 可 能 会 说 手机 有 种 种 不 好 。 

我 :“ 你 愿意 用 户 表达 对 制造 商 的 不 满 ， 还 是 表达 对 你 公 
司 的 不 满 ? 对 顾客 坦诚 不 好 吗 ? " 

他 们 :停顿 了 好 一 会 儿 ) “我 们 有 一 些 存货 需要 抛售 。 

我 : (更 长 的 停顿 ) “好 吧 ， 至 少 要 提供 全 面 的 技术 规格 说 
明 。 例如， 你 们 没有 提 及 手机 是 双 频 还 是 三 频 模式 的 。” 

他 们 :“ 我 们 所 有 的 手机 都 是 三 频 模 式 的 。” 

我 :“ 实 际 上 ， 有 一 些 不 是 。 即 使 手机 都 是 三 频 模式 ， 你 
也 没有 在 网 站 的 任何 地 方 提 及 。” 

他 们 :“ 听 着 ， 你 让 这 个 问题 变 得 非常 困难 。 我 们 只 想 多 
卖 手机 。 为 什么 你 要 间 这 些 蚌 春 的 问题 呢 ? 不 能 只 是 改 改 网 站 
颜色 或 其 他 什么 的 吗 ? ” 

我 们 没有 接 他 们 的 活 儿 。 后 来 我 才 知 道 该 公司 的 口号 是 : 
“我 们 了 解 手机 的 全 部 信息 ， 尽 管 问 我 们 吧 ! ”然而 ， 虽 然 这 
种 宣传 语 很 粹 ， 但 这 家 公司 最 终 还 是 倒闭 了 。 行 骗 者 只 愿 逻 出 
一 小 步 ， 而 只 有 迈 出 一 大 步 才能 赢得 消费 者 。 
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1. 你 的 书面 说 明 写 得 怎么 样 ? 它们 精确 而 全 面 吗 ? 随便 选择 
一 页 。 它 能 通过 “电灯 泡 ” 测 试 吗 ?9 试 着 让 那些 和 你 公司 
没有 联系 的 人 看 看 ， 比 如 你 的 家 人 或 邻居 。 

2. 定义 三 种 使 用 你 的 产品 或 服务 的 典型 用 户 。 为 他 们 每 个 人 
创建 一 个 小 故事 ， 描 述 他 们 怎么 通过 所 有 渠道 与 你 的 东西 
进行 交互 。 

3. 你 使 用 了 用 户 可 能 难以 理解 的 缩写 、 官 话 或 生僻 词汇 吗 ? 

你 能 消除 这 样 的 语言 、 做 出 改进 吗 ? 


4. 你 能 找到 那些 不 能 正确 建立 共同 参照 的 图 片 吗 ? 你 会 重 做 
这 些 图 片 ， 使 它们 在 大 小 、 功 能 等 方面 提供 更 好 的 的 感 
受 吗 ? 

5. 货币、 营业 税 、 运 费 甚至 餐馆 的 服务 费 ， 你 列 出 的 任何 价 
格 ， 人 们 都 会 知道 包括 哪些 或 者 不 包括 哪些 吗 ? 


6. 是否 有 外 地 人 难以 理解 的 网 页 或 者 线 下 流程 ”你 可 以 增加 
一 些 文字 让 它 更 容易 理解 吗 ? 

7. 有 不 含 描 述 性 文字 的 图 标 吗 ? 如 果 有 的 话 , 增加 一 些 文字 ， 
包括 alt 属性 〈 当 鼠标 悬 停 在 一 个 词 或 图 像 上 ， 就 会 自动 
弹出 一 个 小 黄 框 )。 

8. 从 视觉 设计 的 角度 来 看 ， 有 没有 物理 上 的 限制 会 阻止 你 创 
建成 熟 的 共同 参照 ? 例如 ， 文 本 框 太 小 了 ， 不 能 容纳 它 应 
该 包含 的 所 有 文本 。 有 重新 设计 某 些 元 素 的 可 能 吗 ? 

9. ”有 没有 进行 比较 或 创建 类 比 来 帮助 人 们 了 解 你 的 产品 和 服 
务 ? 如 果 有 的 话 ， 人 们 能 理解 这 些 比较 吗 ? 

10. 你 的 书面 或 可 视 化 描述 有 可 能 会 误导 人 们 的 内 容 吗 ? 如 果 
你 无 意 欺 骗 人 们 ， 你 可 以 做 些 什 么 来 扭转 局 势 吗 ? 
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第 8 和 章 





符合 逻辑 


还 记得 《星际 迷航 》 里 让 人 气愤 的 左 脑 思 考 者 “ 史 波 克 先 生 ” 吗 ? 我 
敢 保 证 ， 创 新 设计 团队 通常 不 会 想 要 这 样 的 人 。 然 而 ， 本 章 讲述 的 都 
是 符合 逻辑 和 合理 性 方面 的 内 容 ， 即 要 使 用 常识 和 理性 来 弄 清 楚 某 些 东 
西 , 或 者 帮助 别人 设计 他 们 需要 弄 明 白 的 东西 。 事 实 上 ， 你 确实 需要 
采取 严厉 的 措施 让 大 家 遵循 下 面 的 内 容 。 并 且 准 备 好 对 付 设计 师 的 抱 
急 一 一 他 们 会 喷 喷 说 ， 你 正在 扼杀 他 们 的 创造 力 。 不 ， 你 只 是 确保 他 们 
继续 创造 清晰 明确 的 解决 方案 。 





逻辑 推理 的 三 种 基本 类 型 


下 面 是 逻辑 推理 的 一 些 背 景 知识 ， 可 能 会 对 你 有 所 帮助 。 让 我 们 先 来 了 
解 一 下 吧 ! 


一 般 来 说 ， 推 理 可 以 分 为 三 类 。 


演绎 推理 指 我 们 如 何 获取 “真理 ” ,无 论 这 个 “真理 ”是 什么 。 也 就 是 说 ， 
如 果 A=B H B-C, 那么 A=C。 演 绎 推理 通常 涉及 时 序 问题 ， 我 将 在 本 
草 后 面 的 内 容 中 提 到 。 

归纳 推理 未 必 能 够 证 明 某 件 事 情 是 真实 的 ， 但 能 表明 其 真实 的 概率 。 它 
帮助 我 们 基于 过 去 的 观察 做 出 判断 :“ 乔 已 经 有 40 年 这 龄 了 。 他 从 来 没 
有 发 生 过 事故 ， 只 被 开 过 一 次 违规 罚单 。 因 此 ， 乔 一 定 是 个 好 司机 。 
我 们 不 知道 乔 平 日 用 车 的 频率 ， 或 许 大 部 分 时 间 里 他 都 是 步行 或 骑 自 行 
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车 。 但 乔 真 的 是 一 个 好 司机 的 概率 很 高 。 


溯 因 推理 是 将 在 某 一 场景 下 学 到 的 东西 应 用 到 一 个 类 似 的 新 场景 中 。 就 
像 在 一 个 陌生 的 机 场 寻找 方位 : 飞机 会 在 登 机 口 ， 登 机 口上 有 编号 或 字 
母 , 而 且 会 有 标志 来 指明 方向 。 在 接 下 来 的 两 音 “一 致 性 ”和 “可 预见 性 ” 
中 ， 我 会 详细 说 明 这 个 问题 。 


这 三 种 思考 “事情 ”的 方式 影响 着 我 们 对 “可 用 性 ”的 看 法 。 记 住 ， 
我 说 的 “事情 ”基本 上 代表 任何 事物 ， 包 括 实 物 对 象 、 交 互 式 对 象 、 
服务 ， 等 等 。 多 年 以 来 ,我 一 直 认 为 这 些 知识 是 有 用 的 ， 和 希望 你 也 有 
同感 ! 





神奇 的 词语 一 一 “为 什么 ” 














记 住 ,我 们 不 希望 让 他 人 思考 。 相 反 ， 我 们 需要 为 他 们 思考 ， 最 好 是 提 
前 为 他 们 思考 。 但 是 ， 这 也 意味 着 ,无 论 在 什么 时 候 ， 如 果 产 品 的 使 用 
者 自 言 自 语 道 :“ 我 想 知道 他 们 为 什么 这 样 做 ? ” 那 你 就 应 该 知道 产品 
存在 可 用 性 问题 。 











逻辑 错误 不 见得 总 是 灾难 性 的 ， 但 有 问题 总 是 不 好 。 再 强调 一 下 ， 你 肯 
定 不 想 做 任何 会 引发 FUD 一 一 候 惧 、 不 确定 ， 或 怀疑 的 事情 吧 ! 





如 果 你 跳 过 了 本 书 的 前 半 部 分 ， 那么 我 重复 一 下 ,我 讲 了 与 可 用 性 相关 
的 五 个 注意 事项 : 


> 功能 性 (确保 系统 可 以 工作 ); 

> 响应 性 (用户 了 解 系统 正在 运行 ,并且 了 解 系统 中 的 哪些 功能 正在 运 
115 

> 符合 人 体 工 程 学 ( 用户 可 以 轻松 地 查看 、 点 击 、 玲 型 、 弯 曲 或 者 翻转 ); 

> 便捷 性 (所 有 的 东西 需要 时 都 有 ); 
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响应 性 和 逻辑 性 ns) 





» 简单 易 用 性 〈 设计 者 可 以 帮助 人 们 避免 操作 错误 或 者 损坏 产品 )。 


让 我 们 通过 史 波 死 先生 的 眼睛 〈 也 可 以 是 尖 尖 的 耳 东 ) 来 简单 回顾 一 下 
Tg 


功能 性 和 逻辑 性 


有 多 少 次 你 看 着 电脑 屏幕 上 的 菜单 选项 问 自己 :“ 为 什么 他 们 不 让 我 这 
么 做 呢 ? ”也 许 很 多 次 了 。 下 面 是 过 去 的 几 天 里 我 问 过 自己 的 一 些 问题 。 
“为 什么 打折 机 票 的 网 站 不 让 我 添加 常 旅客 号 码 呢 ? 为 什么 非 要 在 机 场 
告诉 他 们 呢 ? ” 














“为 什么 这 个 槽 糕 的 文字 人 处理 程 序 要 把 我 标记 的 文本 的 上 一 段 和 下 一 段 
加 上 着 重 符号 呢 ?”” 


“为 什么 我 的 录像 机 在 待机 状态 还 这 么 热 呢 ? 为 什么 不 用 它 的 时 候 还 会 
耗 电 ? ” 


在 特定 上 下 文中 ， 所 有 这 些 有 关 功 能 性 的 问题 几乎 都 是 逻辑 性 问题 。 


响应 性 和 逻辑 性 





“为 什么 不 ”是 大 部 分 有 关 响 应 性 问题 的 标志 。 在 以 下 三 个 例子 中 ,期 
望 发 生 预 期 的 响应 是 符合 逻辑 的 。 


“我 按 下 电梯 按钮 的 时 候 为 什么 按钮 不 亮 呢 ? ” 
“为 什么 宾馆 不 给 我 发 电子 邮件 确认 呢 ? ” 
“为 什么 前 台 不 接 电话 呢 ? ” 
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人 们 以 为 按 下 这 个 红色 的 大 按钮 就 会 立即 停止 残疾 人 专用 电梯 。 但 是 为 什么 必 
须要 按 住 报警 按钮 10 秒 钟 呢 ? 难道 人 们 不 小 心 按 到 报警 按钮 的 概率 会 比 按 到 
“停止 ”按钮 的 概率 大 ? 我 不 明白 这 个 设计 方案 的 逻辑 ,尤其 是 在 紧急 情况 下 ， 
人 们 才 不 会 去 阅读 说 明 书 。 














人 体 工 程 学 和 逻辑 性 


在 第 3 章 我 们 已 经 讨论 了 人 体 工 程 学 。 良 好 的 人 体 工程 学 方案 也 代表 着 
良好 的 常识 。 然 而 ， 我 们 一 次 又 一 次 遇 到 思春 的 可 用 性 问题 ， 这 些 问 题 
早 就 应 该 被 好 的 设计 团队 解决 掉 。 


“为 什么 我 手 湿 的 时 候 拧 不 开 洗 发 水 的 盖子 呢 ? ” 


“为 什么 汽车 外 后 视 镜 的 控制 按钮 离 我 这 么 远 ， 我 不 能 坐 在 正常 的 驾驶 
位 置 进行 调节 呢 ? ” 


“为 什么 我 输入 用 户 名 和 密码 后 ， 需 要 癌 下 滚动 才能 点 击 提交 按钮 呢 ? 
为 什么 不 把 所 有 的 东西 组 在 一 起 呢 ? “ 
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这 些 问 题 有 你 认为 提 得 不 合理 的 吗 ? 如 果 你 花 点 时 间 思 考 ， 就 会 认为 这 
都 是 相当 合理 的 。 








对 我 而 言 ， 即 使 靠近 它 或 戴 上 眼镜 ， 也 难以 理解 这 个 水 疗 池 的 控制 键 。 虽 然 这 些 图 标 可 能 
在 设计 师 的 屏幕 上 看 起 来 很 不 错 ， 但 为 什么 没有 人 想 想 特定 的 应 用 环境 呢 ? 


便捷 性 和 逻辑 性 


便捷 性 和 语 境 往往 紧密 相连 。 但 是 ， 常 常 有 人 忘记 了 这 个 关键 点 ,我们 
的 生活 因而 变 得 无 比 复杂 ， 从 杂货 店 的 布局 到 交互 式 屏幕 的 设计 都 出 了 
问题 ， 原 本 简单 的 工作 流程 也 完全 脱离 了 正轨 。 


“为 什么 昔 片 是 小 吃 ， 但 还 要 芯 着 沙拉 桨 一 起 吃 ? ” 
“为 什么 不 把 真空 吸尘器 袋子 和 吸 尘 咒 列 在 同一 网 页 上 呢 ? ” 


“为 什么 我 不 能 在 手机 上 修改 邮箱 密码 ， 而 必须 完全 恢复 出 厂 设置 ， 丢 
失 所 有 数据 和 应 用 呢 ? ” 


我 敢 打 赌 ， 你 的 脑海 中 已 经 列 出 让 你 烦恼 的 事情 了 ! 如 果 你 将 这 种 思 
维 应 用 到 自己 的 项 目 中 ， 或 许可 以 把 很 多 可 用 性 问题 消灭 于 萌芽 状态 。 
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哥本哈根 斯 堪 迪 克 酒 店 的 自助 餐厅 ， 为 在 两 边 服务 区 排队 取 餐 的 人 们 带 来 了 难题 : 又 在 左 























边 的 篮子 里 ， 刀 在 右边 的 篮子 里 。 为 什么 要 制造 这 样 混乱 和 烦恼 呢 ， 仅 仅 是 为 了 对 称 ? 而 
且 为 什么 要 把 刀 和 又 藏 在 篮子 里 呢 ? 





简单 易 用 性 和 逻辑 性 


这 里 所 列 出 的 问题 都 是 在 寻求 帮助 。 因 此 ， 在 人 们 遇 到 麻烦 之 前 ,设计 
师 就 要 考虑 逻辑 性 来 帮助 那些 使 用 我 们 产品 和 服务 的 人 们 。 





“在 应 用 程序 关闭 前 ， 为 什么 不 提示 我 保存 数据 呢 ?” 
“为 什么 不 把 说 明 书 写 得 通俗 易 懂 呢 ?” 
“为 什么 他 们 让 我 做 这 么 思春 的 事情 呢 ?” 
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古巴 哈瓦那 的 这 部 电梯 ， 如 果 想 到 达 一 楼 ， 就 必须 按 警 报 按钮 。 这 个 大 贴纸 创建 了 共同 参 
照 ， 但 为 什么 不 干脆 把 “1” 贴 到 警报 按钮 上 来 解决 这 个 基本 的 认 知 问题 呢 ? 





设计 失调 


不 和 谐音 是 一 个 音乐 术语 ， 意 为 不 调和 一 一 有 些 东西 不 协调 。 我 所 说 
的 设计 失调 是 指 , 产品 发 出 的 某 种 认 知 信号 , 与 其 实际 功能 并 不 一 致 。 








有 时 候 ， 结 果 非 常 可 笑 。 例 如 ， 我 曾 在 巴厘 岛 购买 了 一 个 烹饪 滤 网 ， 是 
用 旧 杀 虫 剂 链 制 成 的 。 不 知道 为 什么 ， 一 想到 要 在 食物 中 放置 一 个 一 直 
和 毒药 接触 的 东西 ， 我 就 觉得 非常 滑稽 。 这 里 并 没有 什么 可 用 性 问题 ， 
只 是 产品 可 能 会 有 不 好 的 名 声 。 
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但 有 些 情形 下 ， 结 果 可 能 非常 具有 误导 性 。 例 如 ， 我 的 妻子 带 了 一 些 绿 
茶 浴 盐 回 家 ， 其 包装 上 画 着 一 个 女人 正在 喝 茶 。 然 后 为 了 和 否定 这 种 愚蠢 
的 设计 ， 广 商 又 在 包装 上 印 上 了 大 大 的 警告 语 ， 告 诉 人 们 这 不 是 可 以 喝 
的 东西 。 这 是 非常 典型 的 设计 失调 ,违背 了 所 有 的 常规 逻辑 。 设 计 师 引 
入 的 这 个 问题 , 可 能 会 让 一 些 人 真 的 去 喝 , 搞 坏 身体 。 只 要 换 一 张 图 片 ， 
就 可 以 剔除 这 种 误导 。 


由 此 可 以 得 出 一 个 很 简单 的 道理 : 你 的 设计 需要 支持 人 们 固有 的 思维 模 
式 。 你 肯定 不 希望 人 们 一 开始 就 以 错误 的 方式 使 用 你 的 产品 。 





























从 巴厘 岛 带 回来 的 食物 滤 网 是 用 旧 杀 虫 剂 饶 制 作 的 。 这 很 实用 吧 ? 肯定 是 。 但 恰恰 也 是 一 
个 设计 失调 的 例子 。 
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日 本 浴 盐 包装 袋 上 的 插图 表明 它 装 的 是 可 以 饮用 的 绿茶 。 因 此 又 在 包装 
袋 的 底部 写 着 免责 声明 :“! 不 可 食用 ! ”如 果 你 想 创建 一 个 共享 引用 ， 
为 什么 一 开始 就 名 全 人 错误 的 引导 呢 ? 











Colgate cn 


e edin NN CTEOT 

















“免费 试用 装 ” 的 字样 清晰 地 印 在 双 管 牙 膏 的 包装 盒 顶部 ， 但 实际 上 正装 
和 试用 装 的 大 小 却 迎 然 不 同 。 为 什么 要 设计 这 种 有 误导 性 的 包装 让 客户 
失望 呢 ? 
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曾几何时 ， 小 树 是 绿色 的 ， 
闻 上 去 有 松针 的 味道 。 不 知 
何故 ， 这 个 有 着 “新 车 ” 气 
味 的 蓝 色 “ 树 ” 让 我 大 吃 一 
惊 。 我 之 所 以 给 大 家 看 这 个 
图 ， 是 因为 这 是 一 个 设计 失 
调 但 不 会 影响 可 用 性 的 罕见 
例子 。 


















































用 例 





时 


第 7 章 , 我 曾 简略 地 讨论 过 用 户 场景 , 用 户 场景 通常 是 叙述 性 的 故事 ， 
很 可 能 与 我 在 第 四 章 提 到 的 一 个 或 多 个 角色 模型 有 关 。 现 在 ， 让 我 们 快 
速 浏览 下 第 三 个 工具 : 用 例 。 














用 例 是 一 些 示 意图 ， 通 过 表示 任务 流程 的 方 框 和 箭头 来 说 明 各 种 任务 如 
何 完成 。 用 例 往 往 基 于 场景 需求 而 产生 ， 有 时 也 被 称 为 “用 户 故 事 ”。 








帕 累 托 法 则 "指出 ，80% 的 结果 取决 于 20% 的 原因 ， 在 这 里 同样 适用 。 
约 20% 的 可 能 用 例 可 以 解释 约 80% 的 产品 问题 ， 特 别 是 网 络 产 品 。 那 














(D 1906 年 ， 意 大 利 经 济 学 家 帕 累 托 ( Vilfredo Pareto) 发 现 ， 意 大 利 20% 的 人 拥有 
8096 的 土地 。 后 来 ， 他 发 现 花 园 里 20% WIE H 80% 的 豌豆。 
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些 非常 基本 的 代表 着 20% 原因 的 用 例 ,被 称 为 “晴天 案例 ?或 “幸福 路 径 ”。 
代表 8096 原因 的 边界 情况 将 会 有 很 多 ， 且 只 适用 于 20% 的 结果 ， 被 称 
为 “雨天 案例 ”也 不 足 为 奇 。 


以 普通 的 社交 网 站 为 例 ,如 Twitter, “创建 账 户 ” 无疑 是 一 个 晴天 案例 。“ 修 
改 密码 ”也 是 如 此 。 但 “在 多 用 户 的 企业 账户 里 识别 个 人 身份 ” 则 是 一 
种 雨天 案例 ,这 种 情况 太 多 了 ,以 至 于 Twitter 到 现在 也 没有 解决 这 个 问题 。 





下 面 我 们 来 看 如 何 使 用 简单 的 用 例 。 列 出 你 认为 关键 的 晴天 案例 的 清单 ， 
确定 后 ， 给 它们 逐一 命名 ， 然 后 开始 设 定 流程 。 

“用 例 1. 泡 茶 。 进 入 厨房 ， 走 到 炉子 旁 拿 起 水 壶 ; 走 到 洗 硫 池 ， 将 水 
志 接 满 水 ;把 水 索 放 到 炉子 上 ， 打 开火 炉 ; 拿 上 茶 志 ……” 








你 也 可 以 设 定 一 个 更 加 简单 的 流程 ， 只 需 标 出 非常 基本 的 交互 活动 ， 不 
用 深究 细节 。 你 选择 做 什么 完全 取决 于 你 的 定位 。 通 常情 况 下 ， 可 以 创 
建 三 个 基本 层次 的 用 例 : 





> 常规 流程 ， 只 显示 基本 工作 流程 ， 几 乎 不 涉及 细节 ; 
» 接触 点 和 服务 设计 流程 ， 可 以 显示 大 量 交 互 活动 ; 
» 流程 图 ， 可 以 用 来 制定 流程 。 








如 果 把 现 有 的 工作 按 此 设 定 出 流程 ， 像 购物 车 或 预订 步 又， 你 或 许 会 发 
现 一 些 很 奇怪 的 地 方 。 如 果真 是 这 样 ， 你 可 能 是 找到 了 一 些 引 起 可 用 性 
问题 的 地 方 ， 它 们 与 人 的 演绎 推理 过 程 发 生 了 冲突 。 有 时 候 这 个 推理 过 
程 也 会 有 点 问题 ， 这 是 因为 人 们 在 做 决策 的 时 候 ， 不 可 能 像 计算 机 一 样 
绝对 ， 但 是 计算 机 能 够 描述 设计 流程 。 计 算 机 的 思考 方式 是 二 进 制 的 ， 
非 黑 即 白 ， 非 开 即 关 ， 非 0 即 1， 人 类 却 不 是 这 样 的 。 




















举 一 个 流程 有 问题 的 例子 ， 有 些 网 站 可 以 让 人 们 不 用 注册 或 登录 就 可 以 
选择 物品 到 购物 车 , 但 是 用 户 最 终 登录 的 时 候 , 却 发 现 购物 车 被 “ 重 置 ” 


Y CAE O 
并 靖宇 o 
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这 些 用 例 流程 确实 可 以 非常 详尽 , 我 并 不 是 要 让 你 成 为 这 个 领域 的 专家 。 
但 即使 不 对 某 个 流程 做 深入 的 研究 ， 你 也 肯定 会 发 现 其 中 可 以 改进 的 地 
方 。 如 果 你 对 此 非常 感 兴趣 ， 可 以 登录 网 站 GatherSpace.com 阅读 《 编 
写 有 效用 例 和 用 户 故 事 案例 》(“Wiriting Effective Use Case and User Story 
Examples”)。 这 篇 文章 非常 明确 地 阐述 了 这 一 主题 。 


收银 员 











显示 一 个 餐厅 功能 的 简单 的 用 例 图 。( 作者 : Kishorekumar62， 由 Marcel Douwe 
Dekker 重 绘 。 该 文件 由 知识 共享 署名 - 相同 方式 共享 3.0 通用 授权 许可 。 ) 
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线性 过 程 


之 前 提 到 的 “ 泡 茶 ”用 例 也 说 明 ， 许 多 过 程 都 具有 一 定 的 线性 特点 。 毕 
范 ， 将 水 壶 放 到 炉子 上 之 前 ， 先 取 茶 谈 和 欠 叶 不 太 对 头 ， 因 为 我 们 想 要 
有 效 地 利用 等 待 水 烧 开 的 时 间 。 我 觉得 ， 大 多 数 与 流程 相关 的 逻辑 问题 
在 本 质 上 都 是 线性 问题 ， 是 次 序 乱 了 。 





多 年 来 ， 我 遇 到 了 以 下 种 种 。 


» 有 的 航空 公司 出 了 登 机 牌 后 ， 才 想起 让 我 选择 座位 。 

» 有 的 路 线 查 询 网 站 在 我 选择 交通 方式 之 前 ， 就 让 我 选择 路 线 。 

> 有 的 电子 商务 网 站 在 结账 完成 一 半 时 ， 才 说 他 们 不 会 送 货 到 我 所 在 的 
地 区 。 

» 有 的 餐馆 在 我 等 待 了 20 分 钟 后 ， 才 告诉 我 没有 我 点 的 菜 。 

» 有 的 软件 产品 在 我 将 印 有 激活 码 的 拆 封包 装 扔 掉 后 ， 才 告诉 我 需要 保 
存 一 次 性 激活 码 。 








还 能 列 出 无 穷 无 尽 的 类 似 情 况 。 但 是 你 会 发 现 ， 在 线性 流程 中 进行 一 些 
简单 的 改变 ， 就 会 很 容易 地 把 问题 纠正 过 来 。 正 如 史 波 克 先 生 所 说 的 ， 
要 有 “很 强 的 逻辑 性 ”。 
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b 失策 案例 分 析 : 通 往 实用 导航 的 六 条 绕道 


2011 年 暑假 ， 我 在 佛罗里达 的 迈阿密 租 了 一 辆 凯迪 拉克 
CTS。 我 有 许多 箱子 需要 托运 ， 所 以 想 要 个 大 点 的 车 ， 结 果 租 
车 公司 就 自动 把 我 划分 到 豪华 车 类 别 中 去 了 。 我 并 不 是 要 抱 
[5 我 喜欢 很 炫 的 车 。 而 且 ， 我 会 开车 去 一 些 我 没有 到 过 的 
地 方 ， 所 以 ， 我 很 高 兴 看 到 车 上 有 内 置 导 航 系统 。 

卡 迪 拉克 导航 屏幕 可 以 奇迹 般 地 从 仪表 盘 上 升 起 一 一 只 是 
打开 导航 系统 颇 费 周折 。 尽管 它 有 几 个 与 导航 相关 的 特定 按钮 ， 
但 实际 上 ， 我 打开 收音 机 后 ， 才 终于 成 功 启 动 了 这 个 屏幕 。 收 
音 机 和 导航 设备 被 打包 成 了 一 个 “资讯 娱乐 ”集成 单元 ， 这 个 
相当 奇怪 (要 我 说 是 不 合理 ) 的 设置 现在 显然 已 经 成 为 了 行业 
标准 。 我 自己 那 辆 有 着 独立 部 件 的 汽车 已 经 使 用 15 年 了 ， 所 
VERZET, AXE, 

最 终 我 找到 了 开 / 关 功能 ， 下 一 个 任务 就 是 输入 地 址 。 有 
一 大 堆 要 输入 的 东西 ， 还 有 错误 的 街道 名 称 提 示 ， 和 种 种 其 他 
问题 。 我 还 失手 删除 了 选项 ， 又 做 了 其 他 春 事 ， 这 才 终 于 设置 
完毕 。 其 间 我 不 得 不 多 次 重新 来 过 。 

读者 中 一 定 有 不 少 人 开 的 就 是 内 置 导 航 系 统 的 凯迪 拉克 
CTS， 并 且 都 钟情 于 自己 的 爱 车 。 好 吧 ， 为 了 弥补 我 的 错误 ， 
我 来 分 享 一 个 发 现 。 你 知道 吗 ， 如 果 同 时 按 下 3 个 按钮 一 一 
FAV, INFO 和 CONFIG， 你 就 会 获得 一 些 秘密 的 额外 功能 ! 
是 不 是 相当 的 酷 呢 ?相当 的 合理 …… 呢 …… 好 吧 …… 

下 一 个 难题 是 真正 让 车 子 从 A 到 B 进行 导航 。 举 个 例子 ， 
A 是 佛罗里达 州 迈阿密 南部 的 皮 里 克 现 斯 特 ，B 是 劳 德 代 尔 堡 
的 北部 。 第 一 段 路 程 本 应 该 很 简单 : 从 车 道 左 转 ， 开 到 扬 角 处 
右 转 进入 西南 67 号 大 道 。 AFERA E, CEA 
描述 的 : 

“ 右 转 进 入 西南 102 号 大 街 。 (这 里 应 该 “ 左 转 " ， 但 我 听 
从 导航 的 建议 。) 
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失策 案例 分 析 
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第 8 章 ”符合 逻辑 





e, 

"ue 

l. 当 你 检查 自己 的 项 目 时 ， 是 和 否 有 一 些 劝 能 性 问题 让 你 停 下 
来 问 自己 :“ 为 什么 我 们 这 么 做 ? ” 

2. 是否 也 有 响应 性 问题 让 你 想 知道 为 什么 会 发 生 ( 或 没 发 生 ) 
这 样 的 事情 ? 

3. qe c Qu UE NE 
帮助 来 完成 什么 事情 吗 ? 记 住 ， 如 果 你 在 问 “ 为 什么 
就 说 明 可 能 发 现 了 一 个 重大 的 问题 。 

4. pou tol nt i 
们 不 能 让 它 更 容易 些 呢 ? 

5. 你 在 某 一 时 刻 犯 过 错误 吗 ? 如 果 犯 过 ， 你 能 想到 用 什么 方 
法 来 避免 错误 吗 ? 可 以 问 问 家 人 、 朋 友 或 同学 对 同一 件 事 
o 看 看 他 们 是 如 何 反应 的 。 

6. 品 的 设计 说 明和 实际 用 途 是 否 通 然 不 同 ? 你 可 以 做 些 
来 减少 设计 失调 吗 ? 

7. 尝试 为 你 的 产品 制订 三 四 个 晴天 用 例 ， 接 下 来 创建 一 个 简 
单 的 流程 。 有 什么 地 方 看 上 去 不 清 晰 吗 ? 这 些 流 程 很 难 制 
ipu? 如 果 是 这 样 的 话 , 你 可 能 发 现 了 重要 的 可 用 性 缺陷 。 

8. ”流程 的 合理 性 怎么 样 呢 ?是 不 是 每 一 步 都 让 你 离 目 标 更 近 
TE? 是 否 会 让 你 偏离 正题 ? 如 果 是 这 样 的 话 ， 你 能 消除 
这 些 问 题 ， 少 走 弯路 吗 ? 

9. ”从 共同 参照 的 角度 来 审视 你 的 产品 ( 参考 第 7 章 )， 是否 
可 以 提供 更 好 的 描述 ， 让 它 看 起 来 更 合理 呢 ? 

10 一 如 既往 地 确保 浏览 器 上 的 返回 按钮 不 会 打 断 正在 运行 的 


流程 。 
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第 9 章 


一 致 性 





大 富翁 游戏 在 各 类 游戏 排行 中 ， 通 常 都 排 在 前 几 名 。 即 使 不 同 版 本 的 个 
别 属 性 名 称 可 能 不 同 ， 但 是 无 论 你 手中 的 产品 是 谁 生 产 的 ， 它 们 基本 的 
桌面 布局 都 几乎 相同 ， 每 个 属性 的 相对 值 也 相同 ， 就 连 打印 出 的 规则 都 
惊人 地 一 致 。 





一 致 性 是 实现 清晰 简洁 的 功能 设计 的 关键 之 一 。 请 记 住 ， 我 们 处 理 的 是 
心理 方面 的 东西 ， 也 就 是 它 会 做 我 们 所 期 望 的 事 。 我 们 和 希望 大 富翁 玩家 
遵守 既定 的 规则 ， 包 括 游戏 开始 前 确定 的 任何 特殊 的 “ 自 订 规则 ?。 只 
有 在 电视 节目 中 ， 看 到 规则 突然 改变 我 们 才 会 觉得 很 有 趣 ， 瞧 那个 声 求 
成 名 的 人 备 感 绝望 的 样子 ! 








一 致 性 让 我 们 周围 的 世界 变 得 更 容易 理解 ， 从 而 使 得 我 们 的 生活 变 得 
简单 。 


Tit 


=Æ 
=] 





优秀 的 界面 设计 师 、 苹 果 的 66 号 员工 Bruce Tognazzini 曾经 写 道 :“ 当 
事物 表现 不 同时 ， 应 该 保持 视觉 上 的 不 一 致 ， 而 当 事 物 表现 相同 时 ， 应 
该 保持 视觉 上 的 一 致 性 。 


阅读 本 章 时 请 记 住 这 一 要 点 。 
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保持 事物 的 单一 性 





同义词 的 误导 














表示 相同 意思 的 词 被 称 为 同义词 。 例 如 ，car、auto、automobile 和 
vehicle 差不多 都 意 指 同一 个 事物 。 对 于 作家 来 说 ， 同 义 词 是 上 佳之 选 ， 
因为 它们 让 我 们 的 语言 形式 多 样 化 ， 让 语言 变 得 更 加 有 趣 。 但 是 在 网 站 
或 引导 标示 上 ， 在 不 同时 间 使 用 不 同 词汇 表示 相同 的 信息 ， 可 能 会 导致 
严重 的 问题 。 























例如 ,如 果 你 一 直 把 “提交 ”作为 按钮 标签 ,就 不 要 突然 将 它 改 为 “发 送 ” 
和 “接受 ”， 以 免 大 家 疑惑 。 同 理 ， 公 共 设 施 的 引导 标志 也 需要 标准 化 。 
多 年 来 ,哥本哈根 机 场 的 无 障碍 洗手 间 有 两 种 指示 牌 一 个 是 Disabled 
Toilet ( 也 可 理解 为 “禁用 洗手 间 ”)， 一 个 是 Handicap Toilet ( 残疾 人 洗 
手 间 )。 那 个 “被 禁用 ”的 洗手 间 总 会 让 人 哑 然 一 笑 :“ 他 们 什么 时 候 才 
能 修好 这 个 坏 掉 的 厕所 呢 ? ” 








总 之 , 不 要 只 是 出 于 创意 或 马虎 而 混用 术语 。 一 旦 建立 了 自己 的 语言 习 
惯 ， 就 要 坚持 使 用 ， 特 别 是 在 有 关 表 单 和 对 话 框 的 地 方 。 








不 过 ， 有 时 宛 余 链 接 ( 出 现在 同一 页 面 上 ， 并 链接 到 相同 的 地 方 ) 的 措 
秤 可 能 会 稍 有 不 同 。 例 如 ， 标 题 中 的 链接 可 能 写 着 “联系 方式 ”， 而 航 
入 式 文本 链接 可 能 会 说 :“ 如 有 任何 问题 ， 请 即刻 咨询 我 们 。” 这 不 一 定 
是 坏事 ,因为 这 两 个 链接 非常 类 似 。 但是, 如果 链接 上 是 具体 的 "电灯泡 ”， 
而 访客 登录 的 页 面 标题 写 着 “备用 配件 ”这 样 宽泛 的 内 容 ， 那 么 就 有 问 
题 了 。 

















保持 事物 的 单一 性 


我 们 既 想 要 保持 用 词 的 标准 性 ， 也 希望 为 用 户 提 供 简 单 直接 的 选择 。 例 
如 ， 你 属于 下 面 哪 一 组 呢 ? 
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» 男人 ; 
> 女人 ; 
» 儿童 。 


不 是 很 困难 吧 ? 这 是 一 个 单一 的 列表 ， 其 中 所 有 的 词汇 ( 把 这 些 想 象 成 
网 站 上 的 菜单 标签 ) 都 有 明确 的 区 别 ， 没 有 任何 重复 。 








第 2 章 中 我 展示 了 电脑 厂商 在 网 上 列 出 的 一 些 思 春 的 选项 ， 并 解释 了 这 
Kania ERLE .不 确定 和 怀疑 (FUD )。 这 些 都 是 典型 的 非 单一 性 列表 , 
比如 下 面 这 样 : 








> 男人 ; 

» 女人 ; 

> 戴 眼镜 的 人 。 
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xe EAS Iw] LEER Zappos 2007 年 年 初 的 网 站 主页 。 上 面 罗 列 了 很 多 东西 ， 还 有 很 
多 不 一 致 的 菜单 。 
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保持 事物 的 单一 性 





突然 间 ， 选 择 的 难度 大 了 很 多 。 因 此 ， 当 设计 多 个 选项 时 ， 无 论 是 网 站 
的 菜单 ， 还 是 餐厅 的 菜单 ， 抑 或 商店 的 招牌 关键 是 将 选项 设置 得 尽 可 
能 明确 和 一 致 。 







产品 分 类 


最 终 用 户 类 别 专题 及 最 新 活动 信任 构建 活动 

















+E 


乍 一 看 , 顶部 的 导航 很 合理 。 但 是 , 经 过 分 析 后 , RRIA fi Be 7 HMER 
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但 到 了 2007 年 年 底 ,Zappos 开始 清理 网 页 。 第 二 个 大 的 菜单 包括 下 列 单项 :“ 数 
人 码 摄 像 机 、 眼 镜 、 手袋 、 孩子 、 手表 、 HT TTE ? 等 一 下 | 他 们 还 卖 “孩子 ” ? ! 
我 可 以 买 个 宝贝 女儿 吗 ?快递 的 意思 是 说 不 必 等 十 月 怀胎 吗 ? 
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SK, Zappos 的 网 站 导航 非常 简洁 、 有 效 。 虽 然 还 稍微 有 一 些 不 协调 ， 
但 看 起 来 不 会 造成 任何 严重 的 问题 。 干 得 好 ! 











溯 因 推理 回顾 


回顾 上 一 音 ， 漳 因 推 理 指 的 是 ， 将 茶 个 场景 中 学 到 的 东西 应 用 到 类 似 的 
新 场景 中 的 逻辑 思维 过 程 。 这 就 是 为 什么 大 多 数 人 都 知道 如 何在 餐厅 点 
餐 ， 如 何 鸭 驶 借 来 的 车 ， 如 何 购买 电影 票 ， 以 及 如 何在 会 议和 社交 场合 
举止 得 体 。 我 们 年 轻 时 学 到 的 很 多 东西 都 适用 于 生活 中 许多 陌生 但 相关 
的 情景 ， 礼 仪 就 是 其 中 一 例 。 





对 漳 因 推理 的 依赖 大 大 影响 着 我 们 如 何 体验 可 用 性 。 例 如 ， 在 一 个 网 站 
上 看 到 与 其 他 网 站 类 似 的 图 标 ， 我 们 就 知道 可 以 做 什么 。 但 是 ， 如 果 类 
似 的 图 标 在 你 的 网 站 上 所 指示 的 内 容 过 然 不 同 ， 那 么 用 户 就 会 感到 惊讶 
THEE D; 





如 果 和 希望 人 们 快速 高 效 地 到 达 他 们 想 要 去 的 地 方 ， 那 么 路 标 和 建筑 标牌 
的 一 致 性 也 至 关 重 要 。 可 是 ， 我 们 还 是 经 常 发 现 每 个 设计 师 都 在 建筑 标 
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溯 因 推理 回顾 








牌 等 的 设计 中 ， 赋 予 了 自己 的 设计 理念 ， 往 往 很 少 顾 及 他 人 的 体验 。 这 
就 需要 引入 标准 化 。 





PN, 


Y 72 
NicoLAS ALZIARI 


Livraison 48H* 


* voir conditions générales 





m PAYBOX 
SERVICES 





Paiements sécurisés = 
Les recettes Secret de fabrication 
* Entrées * Notre domaine 
* Plats * Notre moulin 


* Desserts * Nos grands crus 
œ Les recettes d'Audrey 


QUES BIO 




















法 国 尼斯 生产 的 Nicholas Alziari 橄榄 油 是 世界 顶级 的 橄榄 油 。 但 网 站 内 内 
的 谷歌 自动 翻译 应 用 程序 却 丝毫 没有 给 公司 留 面子 (请 见 插图 )。 法 语 版 网 
站 写 得 没有 错 …… 





























A 


NICOLAS ALZIARI 


E Livraison 48H' 
* voir conditions générales 





< PAYBOX 
SERVICES 
Paiements sécurisés Jrade se 
* Our field 
* Our mill 


* Ourfine wines 

















CA ), “Entrées” (HAX) 变 成 了 “Inputs”( 输入 )。 从 单个 词 看 ， 这 么 
翻译 也 可 以 说 没 错 ， 只 是 这 种 翻译 不 适用 于 这 个 语 境 。 这 样 一 来 ， 该 网 站 
的 使 用 体验 会 因 语 言 的 不 同 而 大 相 径 庭 。 
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标准 化 提升 一 致 性 


大 约 在 1915 年 ， 美国 汽车 租赁 公司 开始 在 各 地 涌现 ， 大 多 数 业 务 集中 
于 享 利 . 福特 标志 性 的 T 型 车 。 虽然 了 型 车 很 流行 ,但 它 并 不 容易 澡 驶 。 





Anse Cup) 实际 上 是 一 个 控制 杆 ， 沿 着 左 侧 第 二 个 “ 调 速 ”控制 杆 ， 
安装 在 方向 盘 轴 的 右 侧 ， 用 来 延迟 或 加 快 火花 塞 中 电 火 花 的 产生 。 车 内 有 
三 个 踏板 : 换 挡 右 /离合 器 ( 与 底座 的 控制 杆 一 起 使 用 )， 制 动 侣 ， 第 三 个 
卉 板 用 来 倒车 。 由 于 没有 自动 启动 器 ,驾驶 员 不 得 不 通过 播 把 来 启动 发 动机 。 





从 1908 年 到 1927 年 ， 福 特 的 设计 几乎 没有 改变 ， 尽 管 在 此 期 间 操 控 汽 
车 已 变 得 更 简单 。 事 实 上 ，1916 年 的 凯迪 拉克 汽车 最 先 采 用 了 如 今 汽 
车 中 通用 的 标准 换 挡 模式 。 


紧 随 其 后 应 用 这 种 模式 的 是 汽车 租赁 公司 ， 因 为 他 们 没有 时 间 为 每 个 顾 
客 讲授 驾驶 知识 。 他 们 向 诸如 通用 汽车 之 类 的 制造 商 施 加 压力 ， 来 规范 
一 系列 的 汽车 操控 方式 。 到 20 世纪 20 年 代 末 ， 大 多 数 汽车 操作 都 已 变 
成 当今 标准 的 换 挡 模式 一 一 包括 福特 在 1927 年 5 月 推出 的 全 新 设计 的 
A 型 车 。 此 外 ， 福 特 最 终 还 是 采用 了 自动 启动 装置 ， 它 可 能 是 美国 最 后 
一 个 采用 此 功能 的 制造 商 。 











即使 按 互 联网 年 计算 ( 有 狗 年 就 有 互联 网 年 ， 是 吧 ? )， 交 互 设 计 仍 然 
是 一 个 年 轻 的 产业 。 我 们 可 能 已 超越 了 TT 型 车 阶段 ,但 还 没有 像 我 们 想 
象 的 那样 先进 。" 











WS, 万维网 联盟 (W3C) 在 努力 明确 支持 互 用 性 、 便 携 性 和 移动 性 所 
需 的 技术 标准 。 国 际 标准 化 组 织 (ISO ) 也 在 协助 定义 生产 、 管 理 和 服 
务 标准 (如 ISO9000 )。 

















(D 我 曾 估算 过 , 一 个 “互联 网 年 ”大 致 相当 于 一 个 商业 周期 , 约 4.7 年 。2009 年 9 月 ， 
我 写 了 一 篇 关于 互联 网 年 的 博客 ， 你 可 以 用 Google 搜索 “Calculating the length of 
an internet year” 来 找到 它 。 
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标准 化 提升 一 致 性 











标准 化 的 关键 不 是 阻碍 创新 ， 而 是 让 解决 方案 清晰 可 见 。 








现在 的 各 驶 员 要 去 开 福 特 T 型 车 是 很 困难 的 。 图 中 显示 的 是 1914 
款 福特 汽车 的 三 个 脚 踏 板 : ( 从 左 到 右 ) 离合 器 / 换 挡 咒 ,倒车 ， 
Maják DRAE Cpl) 实际 是 方向 盘 上 的 一 个 控制 杆 。 























在 20 世纪 头 20 年 中 ,汽车 租赁 公司 向 汽车 制造 商 施加 压力 来 规范 
各 驶 操控 方式 。 现 在 的 司机 驾驶 这 辆 1931 年 凯迪 拉克 汽车 ， 应 该 
不 会 有 什么 问题 。 
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不 要 对 一 致 性 想当然 


你 可 能 认为 “绿色 ”代表 “ 行 ",“ 红 色 ” 代 表 “ 停 ”。 但 并 不 总 是 这 样 。 
例如 ， 我 有 三 个 相机 电池 充电 需 。 给 电池 充电 时 ， 我 会 发 现 : 


> 索尼 红色 指示 灯 ; 
> 佳能 黄色 指示 灯 ; 
> 莱卡 ”绿色 指示 灯 。 


电池 充满 后 ， 莱 卡 和 索尼 的 指示 灯 炸 灭 ， 佳 能 的 指示 灯 变 成 绿色 。 我 知 
道 大 多 数 人 都 没有 三 个 数码 相机 ， 但 我 敢 打 赌 ， 你 至 少 有 三 个 需要 充电 
的 数码 设备 。 你 可 能 没 花费 多 大 精力 就 学 会 了 如 何 解 读 所 有 的 标识 。 但 
是 ， 如 果 你 参与 设计 这 样 的 东西 ， 那 就 需要 好 好 思考 一 番 了 。 


你 仔细 考虑 过 公共 场所 标志 上 的 箭头 吗 ? 臣 介 大 多 数 人 都 没有 。 你 会 惊 
讶 地 发 现 ， 它 们 其 实 有 很 多 不 一 致 。 例 如 ， 向 上 的 第 头 可 能 意味 着 向 前 
走 。 但 向 下 的 箭头 也 可 以 。 同 时 有 向 上 和 向 下 两 个 箭头 指示 方向 的 标志 ， 
就 会 令 人 困惑 。 

下 次 走 到 购物 中 心 、 公 园 、 火 车 站 或 机 场 附 近 时 ， 你 可 以 留意 一 下 这 些 
奇怪 的 不 一 致 性 。 

有 很 多 其 他 的 东西 也 不 是 特别 一 致 一 一 从 门 把 手 到 节 温 需 控 件 。 如 果 你 


试图 建立 一 个 新 的 约定 ， 那 么 请 确保 自己 不 是 出 于 自负 或 无 知 而 创造 了 
方形 的 轮子 。 
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不 要 对 一 致 性 想当然 














VOLI, SECT1 
" i 


5 


20 世纪 30 年 代 末 ， 英 
国 皇 家 空军 定义 了 “六 
大 基本 ” 盲 飞 控制 器 ， 
并 把 它们 放 在 控制 面板 
中 间 的 标准 位 置 。 这 样 
在 一 架 飞 机 上 对 飞行 员 
进行 培训 ， 然 后 让 他 们 
操纵 另 一 架 飞 机 就 比较 
容易 。 这 是 来 自 Spitfire 
(| MK WI 飞行 员 手 册 的 插 
— INSTRUMENT PANEL | Él. (Crown 拥有 版 权 ) 
























































Way out 














西班牙 马德里 的 巴 拉 哈 斯 机 场 使 用 向 下 指示 的 箭头 …… 























ee 但 俄罗斯 莫斯科 的 谢 列 梅 捷 沃 国际 机 场 则 使 用 向 上 指示 的 箭头 …… 

















22225252 


























Mere 巴黎 的 戴高乐 机 场 ， 法 国人 拿 不 定 主意 。 这 里 有 两 个 指示 牌 ， 它 们 
有 各 自 的 箭头 约定 。 
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哥本哈根 的 这 个 标志 说 明 下 午 3 点 到 6 点 此 处 禁止 停车 。 而 其 他 时 间 ， 可 以 
在 这 个 标志 的 一 侧 停车 一 小 时 。 但 是 哪 一 侧 呢 ? 奇怪 的 是 ， 如 果 你 遇 到 旧 有 
的 标志 ， 会 发 现 箭头 是 相反 的 。 我 在 丹麦 的 首都 生活 了 35 年 ， 仍 然 没 有 搞 
明白 这 一 点 ， 因 此 常会 收 到 违规 停车 罚单 。 


























人 们 会 以 为 ， 像 恒温 带 这 样 无 
处 不 在 的 东西 ， 在 现代 设计 中 


mm iam 应 当 体 现 出 高 度 的 一 致 性 。 乌 
- 3 [ 区 兰 酒店 的 这 种 电子 恒温 顺 的 















































显示 让 客人 难以 理解 ， 因 此 酒 
店 干脆 也 提供 了 老式 温度 计 。 
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一 个 按钮 ， 一 个 功能 





一 个 按钮 ， 一 个 功能 


在 本 书 前 面 的 内 容 中 ， 我 提 到 了 多 年 前 我 拥有 的 一 个 让 人 册 演 的 VHS 
播放 需 ， 就 是 前 面板 上 有 46 个 按钮 的 那个 。 尽 管 这 个 东西 有 很 多 其 他 
的 可 用 性 问题 , 但 至 少 它 没有 多 功能 按钮 。 事 实 上 ， 如 果 你 希望 一 个 按 
钮 有 多 种 功能 ， 那 基本 上 就 是 在 自 讨 音 吃 。 人 们 总 是 不 理解 为 什么 一 台 
机 噩 或 一 个 网 站 突然 就 切入 到 “不 同 的 模式 ”里 了 。 


例如 , 我 可 以 使 用 遥控 器 上 的 菜单 按钮 来 激活 或 关闭 电视 屏幕 上 的 菜单 。 
这 很 好 ， 我 能 理解 它 。 但 是 在 菜单 键 周围 还 有 四 个 光标 按钮 用 于 导航 。 
左 箭头 按钮 为 后 退 功能 ， 而 在 菜单 关闭 的 情况 下 ， 它 可 以 快速 浏览 12 
个 不 同 的 屏幕 高 宽 比 ( 宽屏， 电影 扩 展 16 : 9， 字 幕 变焦 ， 等 等 )。 如 
果 我 同时 按 下 左 箭头 和 右 箭 头 ， 就 会 看 到 设置 菜单 ， 但 它 不 同 于 按 下 菜 
单 键 时 看 到 的 菜单 。 有 一 次 ， 我 不 小 心 把 所 有 荣 单调 到 芬兰 语 ， 结 果 花 
了 很 长 时 间 才 让 一 切 恢复 正常 。 如 果 你 也 碰 到 这 个 问题 , 就 去 找 “Kieli” 
选项 ， 它 在 了 “Asennus”( 设 定 ) 下 面 。 









































总 之 ， 多 功能 按钮 可 以 说 是 非常 糟糕 的 。 


苹果 公司 在 消除 多 功能 按钮 和 避免 多 用 途 问题 上 做 得 十 分 出 色 。iPhone 
只 有 一 个 按钮 ， 并 且 它 只 做 一 件 事 情 : 返回 手机 主屏 幕 。 其 他 所 有 的 操 
作 都 通过 触摸 屏 上 的 “ 软 ” 按 钮 完成 。 苹 果 鼠 标 只 有 一 个 按钮 ( 施乐 公 
司 的 第 一 个 商用 鼠标 有 三 个 按钮 ， 令 人 困惑 不 已 )。 也 就 是 说 ， 如 果 你 
按 住 苹 果 鼠 标 一 两 秒 钟 ， 就 会 看 到 为 一 个 菜单 ， 就 像 了 PC 上 的 鼠标 右键 。 
这 是 一 个 折 中 的 方法 ,但 它 能 正常 工作 并 且 易 于 操作 。 


然而 ， 一 键 并 不 总 是 更 为 简单 。 多 按钮 也 不 总 是 坏事 ， 只 要 它们 能 够 合 
理 分 组 , 表明 按钮 的 相关 功能 , 并 且 不 会 在 不 同 的 时 间 代 表 不 同 的 功能 。 
一 致 性 和 简易 性 始终 携手 并 进 。 但 是 请 不 要 混淆 简易 性 和 易 用 性 ， 因 为 
两 者 并 非 总 是 紧密 相连 。 
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这 种 卫星 电视 接收 天 线 的 遥控 器 使 






































MUTE 用 不 同 颜色 和 物理 布局 ， 有 效 地 将 
VOLUME 相关 功能 分 组 。 但 另 一 方面 ， 几 乎 
入 每 个 按钮 都 有 多 种 功能 ， 复 合式 菜 

单 /展开 式 按钮 势必 会 引起 麻烦 。 
bá 总 而 言 之 ， 这 不 是 我 见 过 的 最 糟糕 





的 设计 ， 但 也 不 是 最 好 的 。 


一 个 图 标 ， 一 个 功能 


与 按钮 密切 相关 的 是 图 标的 操作 。 例 如 ， 谷 歌 备 受 欢迎 的 Gmail 应 用 程 
序 是 出 了 名 地 爱 重 复 使 用 图 标 , 谷歌 文档 也 一 样 。 这 真 令 人 诅 丧 和 困惑 。 
毕 况 ,设置 图 标 是 为 了 对 隐藏 在 图 标 背 后 的 功能 提供 快速 的 认 知 提示 。 











当然 ， 并 不 是 只 有 谷歌 这 么 做 。Windows 产品 ， 例 如 Outlook, tH jaj 
重用 图 标 。 苹 果 也 如 此 。 


由 此 看 来 ， 尽 管 经 过 多 年 的 研究 和 消费 者 投诉 ， 就 连 那些 大 企业 都 还 没 
有 真正 接受 “一 个 图 标 ， 一 个 功能 ”的 最 佳 实践 理念 。 对 此 我 没有 什么 
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一 个 对 象 ， 一 个 行为 





可 说 的 ， 只 能 表示 遗憾 。 
















































































这 个 图 来 源 于 目前 已 经 停止 的 谷歌 实验 室 。 

它 有 两 个 相同 的 图 标 ， 但 功能 不 同 。 选 择 

(B) New window 其 一 ， 用 户 可 以 打开 一 个 新 的 窗口 ; 选择 

Print all 另 一 个 ,可 以 通过 Gmail 直接 创建 谷歌 文档 。 

F 很 明显 ， 这 个 图 标 仅仅 用 于 装饰 ， 因 为 它 

e Create a document 们 配 有 良好 的 描述 性 标签 ， 如 果 没 有 这 些 
标签 ， 它 们 就 没有 任何 意义 。 














e e d 


; ago) 2 epy — w | 这 是 在 2011 年 秋 谷歌 实验 室 的 应 用 程序 上 
^h 线 时 ， 谷 歌 Gmail 的 小 样本 ， 竟 然 没 有 任 
何 可 见 的 文字 来 帮助 指导 用 户 ! 















































=A 二 个 行为 


我 时 常 跟 Microsoft Word 做 斗争 。 一 些 窗口 和 弹出 窗口 可 以 通过 拖 动 边 
缘 来 调整 大 小 或 重新 定位 ， 但 并 不 是 所 有 的 窗口 都 可 以 。 这 里 的 教训 非 
常 简 单 : 要 确保 相同 对 象 的 操作 也 相同 。 

















当 页 面 上 有 所 谓 的 “隐藏 ”功能 时 ， 这 就 更 为 重要 了 。 最 “可 见 ” 的 隐 
藏 功能 大 概 就 是 快捷 键 了 。 此 外 ，Microsoft Word 往往 是 罪魁 祸首 ， 尤 
其 是 家 里 和 办 公 室 的 电脑 上 安装 了 不 同 语言 的 版 本 时 ， 或 从 PC 电脑 转 
换 到 Mac 上 时 。 我 的 一 些 程序 是 丹麦 语 ， 其 他 则 是 英语 ， 快 捷 键 会 稍 
有 不 同 。 








例如 ，PC 电脑 上 的 Office 2010 P, Ctrl-S 在 英文 和 丹麦 文 版 本 的 程序 
里 都 是 用 来 保存 文档 ( 丹麦 文中 Save = Gem )。 但 Crtl+I 在 英文 版 本 中 
会 将 字体 变 为 “斜体 ”， 而 在 丹麦 文 版 本 里 则 是 “Indsat hyperlink” (4f 
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入 超 链接 ), 既然 如 此 ， 为 什么 不 让 丹麦 文 版 本 更 一 致 呢 ， 例 如 ， 使 用 
Cul+G( 指 “gem”) 来 实现 保存 功能 ? 更 添乱 的 是 ， 为 什么 丹麦 文 版 
Mac 的 快捷 键 与 英文 快捷 键 完全 一 样 呢 ? 








更 糟糕 的 是 ， 即 使 使 用 相同 的 语言 ， 程 序 里 快捷 方式 的 功能 还 不 一 样 ， 
与 当前 的 工作 流程 有 关 。 要 说 有 什么 建议 的 话 ， 那 就 是 请 保持 事物 的 一 
致 性 ， 否 则 就 等 着 别人 抱怨 吧 。 
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P 失策 案例 分 析 : 丹麦 的 限 速 标志 让 大 脑 高 速 运转 


庆幸 的 是 ， 在 这 个 充满 了 例外 情况 的 世界 里 ， 只 有 迁 腐 的 
FRAT ERNA ABI ERGE, MAXAR 
的 下 属 部 门 丹 麦 公 路 局 ， 就 是 一 个 迁 腐 的 例子 。 

和 世界 上 其 他 很 多 地 方 一 样 ， 在 丹麦 ， 限 速 提示 张贴 在 红 
边 白 底 的 圆 形 标志 上 。 限 速 标准 如 下 

市 区 50 km/h; 
国道 80 km/h; 
高 速 110 km/h, 

如 果 有 其 他 临时 限 速 需要 ， 就 会 出 现 特殊 标志 。 听 着 还 
不 错 。 

RWF HAZET: 丹麦 还 采用 了 另 一 种 在 其 他 国家 不 常见 
的 标志 一 一 浅 灰 色 的 标牌 ， 告 诉 司机 临时 限 速 已 经 结束 ， 这 有 
点 像 美国 的 学 区 终止 交通 标志 。 

这 个 逻辑 是 好 的 :“ 为 什么 我 们 要 明确 告知 人 们 标准 限 速 
VL? 他 们 本 来 就 理应 知道 这 些 ， 我 们 只 要 标记 出 例外 规则 就 
2 

所 以 ,我 正在 聚精会神 地 开车 ， 突 然 有 一 个 标志 告诉 我 ， 
Ba a 经 解除 。 我 一 下 子 变 得 无 所 适 从 。 这 
个 标志 代表 什么 意思 呢 ? 我 应 该 怎么 做 呢 ? 我 漏 看 了 其 他 标志 
au m ro TU 那 就 得 将 速度 减 至 
50 公里 /小 时 ? 还 是 我 能 加 速 到 80 公里 /小 时 呢 ? 

真正 让 人 抓 狂 的 是 , 相 比 这 块 表示 限 速 不 是 多 少 的 标识 牌 ， 
放置 一 块 明确 限 速 的 标识 牌 也 不 会 多 花 一 分 钱 。 不 过 …… “ 司 
机 应 该 知道 最 高 车 速 是 多 少 。 我 们 不 需要 提醒 他 们 。” 

绝妙 的 逻辑 ， 加 上 显著 的 一 致 性 ， 最 终 导 致 了 糟糕 的 可 用 
性 。 这 个 例外 证 明了 所 有 的 规则 都 有 例外 。 
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这 个 典型 的 欧洲 限 速 标志 告诉 司机 ,法 定 最 高 车 速 是 70 公 里 /小 时 。 
在 丹麦 ， 有 关 标 准 限 速 却 有 例外 。 




















这 个 灰色 标志 只 是 告诉 司机 ， 这 个 临时 限 速 不 再 有 效 。 为 什么 要 让 
司机 思考 呢 ? 只 表明 人 允许 的 限 速 是 多 少 岂 不 更 合理 ? 而 且 也 会 更 
便宜 ， 因 为 公路 部 门 可 以 少 生产 、 保 存 一 种 标志 牌 。 
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例 分 析 























DANMARK 


aima 50) 











这 是 欢迎 司机 来 到 丹 
麦 的 官方 标志 ， 在 国 
家 边界 和 国际 机 场 随 
处 可 见 , 但 在 其 他 地 
方 却 没有 。 本 地 司机 
也 理应 知道 这 些 事情 。 
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1. 你 的 设计 中 是 否 存在 看 起 来 相同 ， 但 实际 操作 不 相同 的 东 


西 ? 要 确保 操作 不 同 的 东西 看 起 来 也 不 同 。 

你 的 设计 中 是 否 存 在 看 起 来 不 同 ， 但 操作 相同 的 东西 ? 要 
确保 操作 相同 的 东西 看 起 来 也 相同 。 

你 的 产品 中 存在 与 其 他 类 似 东 西 不 同 的 地 方 吗 ? 你 是 否 忽 
略 了 某 种 最 佳 设 计 实 践 ? 

是 否 为 了 创新 而 牺牲 了 对 象 或 功能 的 一 致 性 呢 ? 这 些 功能 
和 对 象 是 什么 ? 你 能 找到 一 个 不 会 彻底 得 罪 设 计 师 的 权宜 
之 计 吗 ? 

是 否 存 在 不 同时 间 要 做 不 同事 情 的 相同 按钮 、 旋 钮 和 控制 
FF? 增加 一 些 按钮 或 控制 杆 可 行 吗 ? 

是 否 在 重复 利用 图 标 来 实现 不 同 的 功能 ? 如果 有 的 话 ， 那 
就 重新 设计 这 些 图 标 ， 或 者 取消 它们 。 

可 以 增加 某 个 对 象 或 过 程 的 一 致 性 吗 ? 尝试 在 你 的 产品 或 
服务 中 增加 功能 的 一 致 性 , 也 可 采用 他 人 开发 的 最 佳 实践 。 
人 们 要 想 知 道 如 何 使 用 你 的 东西 ， 是 否 需要 类 似 产品 或 服 
务 的 经 验 知 识 ? 如 果 是 的 话 ， 他 们 看 到 你 的 东西 时 会 感觉 
似曾相识 吗 ? 要 确保 你 能 给 人 们 强烈 的 视觉 线索 ， 和 触发 他 
们 在 其 他 地 方 获取 的 知识 。 

你 能 使 用 颜色 和 物理 分 组 对 按钮 和 其 他 控件 进行 分 类 ， 让 
人 们 马上 明白 它们 是 有 关联 的 吗 ? 

你 是 否 给 产品 打 过 “补丁 ”"， 并 将 此 视 为 快速 修复 潜在 的 
一 致 性 问题 的 方法 ? 如 果 有 可 能 切实 解决 问题 并 消除 补 
丁 ， 那 就 马上 行动 吧 ! (看 看 第 8 章 古 巴 电梯 的 照片 ， 这 
就 是 个 “补丁 ”的 例子 。) 
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对 大 多 数 人 来 说 ， 可 预见 性 和 一 致 性 似乎 是 一 回 事 。 实 际 上 ， 我 认为 它 
们 有 一 个 显著 的 区 别 : 一 致 性 意味 着 某 些 东西 每 次 都 做 相同 的 事情 ， 可 
预见 性 意味 着 它 会 做 你 期 望 它 做 的 事情 。 举 个 简单 的 例子 。 在 我 家 里 ， 
所 有 的 电器 开关 看 起 来 都 很 像 ， 并 且 经 过 同一 机 构 〈 美 国保 险 商 实验 
所 一 一 UL ) 批准 ， 这 是 一 臻 性。 但 是 当 我 前 往 一 个 从 没 去 过 的 地 方 旅 
行 时 ,我 希望 在 门 旁 看 到 类 似 开关 的 物体 ， 可 以 控制 房间 里 的 灯 一 一 假 
设 房间 是 有 电 的 ， 这 就 是 可 预见 性 。 这 些 设备 可 能 会 以 某 种 方式 切换 开 
关 ， 或 者 带 有 开关 按钮 。” 

创建 合适 的 共享 引用 依然 是 许多 可 预见 性 问题 的 关键 ( 请 参阅 第 7 童 )。 
而 溯 因 推理 也 发 挥 着 巨大 的 作用 ( 请 参阅 第 8 章 和 第 9 章 一 一 千 万 不 要 
跳 过 )。 

















D 当然 ,也 不 能 保证 该 开关 的 功能 或 位 置 是 可 预见 的 。 请 参阅 第 6 章 的 失策 案例 分 析 ， 
或 用 谷歌 搜索 史 带 夫 写 的 一 篇 非常 有 趣 的 文章 “Light switches - Mumbai, India", 
也 可 以 看 看 他 的 其 他 文章 ， 他 有 很 多 关于 服务 设计 可 用 性 的 轶 事 。 
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当 关 闭 时 ， 这 个 下 水 漏 看 起 来 要 用 水 龙头 附近 的 控制 杆 或 手柄 才能 打开 。 


























当 我 尝试 无 果 ， 无 奈 之 下 去 拔 动 它 时 ， 才 发 现 它 是 翻转 型 的 。 这 就 是 设 


计 失 调 …… 








Ne 


SAP 500 人 6.10 
s. SEC 





西 斯 廷 教堂 的 黑 烟 意味 着 教皇 选举 会 议 一 直 没 有 诞生 新 的 教皇 RA = 














使 用 主教 用 过 的 选票 燃烧 湿 稻 草 )， 白 烟 意 味 着 选 出 了 新 教皇 ( 白 烟 = 只 









































燃烧 干 稻草 )。 但 教皇 本 











尼 狄 区 十 六 世 当 选 之 时 ， 先 进 的 新 型 化 学 制品 产 


生 了 难以 看 到 的 灰色 烟雾 。 
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提高 可 预见 性 的 六 种 方式 


我 们 是 习惯 性 生物 。 改 变 虽 然 令 人 兴奋 ,但 是 也 会 在 很 多 方面 造成 混 
乱 。 或 许 正 因 如 此 ， 一 致 性 和 可 预见 性 往往 被 混为一谈 。 也 或 许 如 此 ， 
一 致 性 和 可 预见 性 让 那些 寻找 “新 颖 和 创新 ”工作 方式 的 人 们 备 受 前 
熬 。“ 不 管 怎样 ， 下 面 列 出 的 是 这 些 年 来 我 发 现 的 真正 有 助 于 提高 可 预 
见 性 的 方法 。 


> 让 人 们 知道 在 到 达 目 的 地 前 该 期 待 什么 。 
> 让 人 们 知道 你 对 他 们 的 预期 。 

> 让 人 们 知道 一 个 多 级 流程 中 有 多 少 步骤 。 
D 确保 人 们 理解 他 们 所 处 流程 的 预期 结果 。 
D 将 东西 放 在 人 们 期 待 看 到 它们 的 地 方 。 
> 创建 用 于 警告 不 可 见 情形 的 可 见 信号 。 


接 下 来 让 我 们 具体 了 解 一 下 这 些 问 题 。 
知道 该 期 待 什么 


在 本 章 开 头 我 曾 说 过 , 可 预见 性 意味 着 某 样 事物 会 做 你 希望 它 做 的 事情 。 
知道 该 期 竺 什么 的 关键 在 于 ， 在 交互 活动 真正 发 生 之 前 设置 预期 。 








到 国外 或 一 个 新 的 城市 度假 前 ， 你 买 过 旅行 指南 吗 ? 也 许 吧 。 我 敢 打 
Wi, 在 去 一 个 陌生 餐厅 之 前 , 你 会 通过 Yelp 或 到 到 网 查看 评论 。 同 样 地 ， 
你 也 会 查看 eBay 上 的 反馈 评分 ， 来 了 解 买方 或 卖方 是 否 值得 信赖 。 在 
买书 之 前 ， 你 很 可 能 会 到 亚马逊 上 查看 评论 。 





D 下 一 章 中 , 我 会 谈论 “新 颖 和 创新 "”。 如 果 有 一 些 奇谈 怪 论 ， 还 希望 大 家 多 多 谅解 。 
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丹麦 的 税务 部 门 没有 足够 的 服务 器 处 理 高 峰 期 的 网 站 流量 。 这 个 屏幕 告诉 纳税 人 ， 在 他 们 
前 面 有 476 人 在 排队 ， 预 计 可 以 在 上 午 8 点 27 分 排 到 ， 也 就 是 大 约 一 分 钟 后 。 
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良好 的 教育 ， 


信 度 。 


广大 的 人 际 关系 网 ， 众 多 人 的 推荐 。LinkedIn 上 的 这 个 人 体现 了 很 高 的 可 
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品牌 、 客 户 满意 度 和 预期 





从 营销 意义 上 说 ， 品 牌 也 与 设 定 预期 有 关 。 其 中 一 了 
品 或 服务 进行 市 场 定 位 。 例 如 ， 我 们 认为 沃尔沃 是 安全 型 汽车 ， 捷 豹 是 
舒适 的 运动 型 汽车 ， 雪 佛 兰 是 实用 性 汽车 。 


























客户 满意 度 和 预期 是 紧密 相关 的 。 例 如 ， 几 年 前 的 一 项 调查 显示 ， 并 不 
因 良 好 服务 而 著称 且 不 涉 人 人 情 的 折扣 商店 沃尔玛 ， 得 到 的 客户 满意 度 要 
高 于 以 服务 自 户 的 诺 德 斯 特 姆 。 为 什么 呢 ? 因为 没有 人 真正 期 望 会 从 沃 尔 
玛 得 到 良好 的 服务 ， 所 以 工作 人 员 做 任何 一 件 让 购物 者 更 方便 的 小 事 都 
会 令 人 印象 深刻 。 但 人 们 对 诺 德 斯 特 姆 的 服务 预期 已 相当 高 ， 所 以 他 们 
需要 更 努力 才能 为 客户 留 下 深刻 的 印象 。 这 等 同 于 商业 中 的 位 高 则 任 重 。 



































所 以 ， 我 们 从 中 学 到 的 是 ， 如 果 人 们 不 抱 有 期 望 ， 那 就 帮助 他 们 建立 期 
望 ; 如果 他 们 怀 有 期 望 ， 你 超出 期 望 越 多 ,那么 人 们 就 会 感受 到 更 好 的 
可 用 性 。 在 服务 行业 里 ， 只 是 “满足 ”人 们 的 期 望 是 远 远 不 够 的 。 
































“欢迎 再 次 光临 ”? 什么 时 候 呢 ? 10 分 钟 内 ?明天 ? 还 是 下 周 ? 我 无 法 














猜测 这 个 店 老板 期 望 我 做 什么 。 
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Waddingtons 


SWINDLE 


g C 
The great game of dubious antique dealing for3to6 ‘swindlers 9 yeaiSandupwarc 














这 个 桌面 游戏 可 能 大 多 数 人 都 不 熟悉 ,但 这 个 盒子 让 人 很 清晰 地 知道 了 它 是 什么 ， 
多 少 人 玩 ， 以 及 多 大 的 孩子 可 以 玩 这 个 游戏 。 这 可 以 帮助 潜在 买 家 预测 他 的 家 人 是 否 
会 喜欢 这 个 游戏 。( 封面 艺术 版 权 1976，Waddingtons 之 家 游戏 有 限 公 司 ) 























帮助 人 们 建立 预期 


如 今 ， 社 交 媒 体 提供 et 平台 ， 让 你 以 有 效 和 经 济 的 方式 传播 和 推 
广 你 的 品牌 、 产 品 和 你 自 pie 华 坛 与 顾客 进行 交流 。 请 记 住 ， 
我 们 都 有 顾客 ， me 销 自 己 的 想法 。 若 能 很 好 地 使 用 社交 媒体 
创建 会 话 ， 你 就 能 更 好 地 帮助 那些 将 来 可 能 会 与 你 互动 的 人 建立 预期 。 


























当然 ， 这 里 也 有 陷阱 。 在 过 去 的 几 年 中 ,我 已 经 把 有 关 社 交 媒 体 的 10 
个 错误 放 在 一 个 清单 中 ,在 这 里 给 大 家 分 享 ， 即 使 这 稍微 有 点 跑题 。 





(1) 说 谎 〈 创建 和 推广 虚假 内 容 )。 

(2) 无 视 ( 这样 会 在 某 些 地 方 鼓励 消极 的 对 话 )。 
(3) 拒绝 (公开 拒绝 承认 间 题 )。 

(4) 争论 (不 尊重 不 同 的 观点 )。 
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(5) 炒作 ( 自我 宣传 ， 语 气 夸张 )。 
(6) 玩笑 ( 废话 很 多 )。 

(7) 隐藏 (没有 明确 的 联系 点 )。 
(8) 厌恶 C 以 消极 的 方式 参与 )。 
(9) 审查 (删除 负面 评论 )。 

(10) 不 使 用 社交 媒体 。 





在 社交 媒体 中 ,你 所 采用 的 语气 是 非常 重要 的 。 虽然 它 可 能 不 像 更 “官方 ” 
的 传播 那么 正式 ， 但 它 必须 要 准确 地 反映 你 和 你 的 组 织 。 因 此 ,第 5 点 
特别 重要 。 好 心经 常 办 错 事 ， 还 记得 我 在 第 4 章 谈 到 的 银行 吗 ? 这 里 有 
个 最 新 微 博 :“ 网 友 们 ， 大 家 好 ! 准备 好 度 过 一 个 美妙 的 星期 五 了 吗 ? ” 
不 知 怎 的 ， 这 并 没有 激发 人 们 对 大 型 金融 机 构 的 信心 。 











如 果 能 避免 这 些 错 误 ， 你 就 能 较 好 地 创建 有 意义 且 值 得 信赖 的 预期 。 


重新 审视 说 明 书 一 一 但 从 未 审视 过 





想 通过 说 明 书 让 用 户 建立 预期 ， 是 最 没有 效 的 一 种 方法 。 人 们 不 喜欢 阅 
读 说 明 书 ， 所 以 不 要 将 关键 信息 隐藏 在 软件 自 带 的 Read Me 文本 中 ， 也 
不 要 将 其 埋藏 在 厚重 的 印刷 手册 里 。 例 如 ， 如 果 人 们 期 待 你 的 产品 是 即 
插 即 用 的 ， 那 你 最 好 确保 它 是 这 样 。 我 来 讲 一 个 故事 吧 。 








我 最 近 买 了 一 个 新 相机 和 一 个 32GB 的 存储 卡 。 我 使 用 以 前 的 相机 时 ， 
只 要 将 存储 卡 放 进 新 的 笔记 本 电脑 插 模 里 ， 就 可 以 很 容易 地 传输 照片 。 
存储 卡 就 像 一 个 U 盘 ， 在 我 的 桌面 上 显示 为 “驱动 器 "。 但 是 ， 由 于 某 
些 原因 ， 新 的 存储 卡 根本 不 能 在 笔记 本 上 注册 。 























我 把 能 想到 的 方法 都 试 了 一 遍 。 我 拼命 地 用 Google 搜索 相关 问题 。 最 后 ， 
有 人 在 产品 论坛 里 建议 , 该 存储 卡 的 驱动 程序 可 能 过 期 了 。 虽 然 这 不 是 
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告诉 人 们 你 的 预期 








真正 的 解决 方案 ， 但 它 确 实 给 了 我 指引 。 结 果 ， 读 卡 器 的 驱动 程序 真 的 
过 期 了 。 找 出 原因 后 ， 问 题 也 就 比较 容易 修复 了 。 


但 是 从 可 预见 性 角度 看 ， 它 确实 存在 一 个 可 用 性 问题 : 我 的 笔记 本 电脑 
才 买 了 几 个 月 ,我 原 以 为 ， 它 附带 了 最 新 的 驱动 程序 ， 能 够 读 取 我 的 各 
种 存储 卡 。 此 外 , 我 “新 ” 买 的 存储 卡 似乎 比 笔记 本 的 制造 时 间 还 要 早 。 
因此 ， 我 从 来 没有 想 过 笔记 本 电脑 本 身 会 不 认 它 。 回 顾 一 下 第 五 章 有 关 
简单 易 用 的 介绍 ， 为 什么 笔记 本 电脑 没有 告诉 我 ， 它 无 法 识别 存储 卡 并 
提出 检查 相关 驱动 程序 的 建议 呢 ? 





总 而 言 之 ,解决 这 个 问题 花 了 我 一 个 小 时 的 时 间 ， 我 本 应 该 去 做 其 他 更 
有 意思 的 事情 。 为 了 增加 一 个 有 趣 的 边 注 〈 因为 我 在 写 可 用 性 图 书 ) 我 
花 了 三 个 多 小 时 阅读 了 笔记 本 电脑 附带 的 文档 ， 查 找 是 否 有 信息 提示 应 
该 更 新 内 部 的 驱动 程序 。 我 终于 在 一 个 不 起 眼 的 辅助 CD ( 与 新 电脑 一 
起 配备 的 众多 CD 中 的 一 个 ， 通 常会 被 扔 掉 ) 里 找到 了 相关 的 说 明 。 


























告诉 人 们 你 的 预期 


假设 对 于 你 、 你 的 产品 和 服务 ， 人 们 会 有 各 种 预期 ， 你 可 能 也 有 自己 
的 一 些 预 期 。 例 如 ， 我 们 或 许 有 理由 认为 ， 购 买 复杂 的 网 络 安全 软件 
包 的 人 ， 应 该 有 一 些 电脑 和 网 络 知识 。 而 实际 上 ， 那 些 买 了 基本 防 病 
毒 软件 包 的 人 可 能 不 知道 如 何 使 用 它 ， 其 至 不 知道 它 为 什么 重要 (“好 
吧 ， 我 儿子 告诉 我 严 这 个 ……”)。 





这 里 我 们 了 解 到 ， 如 果 人 们 需要 提前 知道 某 些 事情 ,一定 要 进行 信息 沟 
通 。 考 虑 人 处理 以 下 方面 的 问题 。 





> 是 否 需要 人 们 有 特定 的 知识 ? 
> 是 否 有 某 种 物理 或 技术 限制 ? 
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> 是 否 有 某 种 地 域 限制 ? 

> 是 否 有 年 龄 限制 ? 

> 是 否 有 必须 首先 完成 的 资格 预审 流程 ? 
> 是 否 有 时 间 限 制 ? 

> 是 否 需 要 人 们 准备 特定 信息 ? 





之 前 对 这 些 需 求 沟通 得 越 好 ， 人 们 遇 到 的 挫折 就 会 越 少 。 这 里 有 一 些 简 
单 的 例子 ， 说 明 现 实生 活 中 这 些 因素 是 如 何 发 挥 作 用 的 。 


“书写 西班牙 语 所 需 的 基本 能 力 。 

“适用 于 Microsoft Windows XP 和 更 高 版 本 。” 
“不 能 运往 美国 境外 的 地 区 。” 
“购买 者 必须 年 满 21 岁 。” 

“只 按 处 方 供应 ， 请 先 去 看 医生 。 
“优惠 有 效 期 至 2014 年 5 月 30 号 。” 

“ 打 电 话 前 请 准备 好 你 的 账户 信息 。” 





vw YY YY YY YY 


让 人 们 知道 有 多 少 步 又 


我 在 第 4 童 中 提 到 ,所 谓 “ 三 次 点 击 ,你 就 死 定 了 ”的 经 验 法 则 不 再 成 立 ， 
只 要 人 们 认为 每 次 点 击 会 使 他 们 更 接近 目标 ， 就 会 多 次 点 击 。 因 此 毫 不 
奇怪 , 我 们 最 可 能 预见 的 往往 是 那些 提前 告诉 人 们 要 点 击 多 少 次 的 过 程 。 


购物 车 就 是 一 个 很 好 的 例子 。 好 的 购物 车 流程 让 你 知道 涉及 多 少 步骤 ， 
不 好 的 购物 车 流程 则 会 一 直 发 送 要 你 必须 完成 的 新 表单 。 航 空 公 司 同 样 
也 非常 擅 于 说 明 他 们 有 多 少 步骤， 并 且 向 乘客 展示 他 们 处 在 预定 流程 的 
哪 一 步 。 


关于 这 一 点 ， 我 只 想 说 ， 如 果 你 有 多 步 过 程 ， 请 确保 用 文字 或 图 片 明示 
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UNITED A STAR ALLIANCE MEMBER VŠ?" 


Home | Reservations Travel Information Deals & Offers | MileagePlus* Products & Services | About United 


gz SEARCH FLIGHTS -> (B) CHOOSE FLIGHTS -+ (C) TRIP ITINERARY -+ ( ) TRAVELER INFORMATION -> (.) COMPLETE PURCHASE — (C) CONFIRMATION 





What are ycu looking for?@ 


SINGAPORE 


Flight Search Choose Flight y AIRLINES 


> BRITISH AIRWAYS 


Dates & flights Price Passengers Payment Confirmation 


AIRFRANCE Z Z, 
& Booking & online m & destination Preparing your trip At the airport On board Flying Blue Business 
check-in information services 


Book online 


> reservation > contirmation 





i Route XoDate - Fight Options Price - Passenger Details Payment . Booking Summary - 
几乎 每 个 航空 公司 的 网 站 上 都 有 清晰 标注 且 高 度 线性 的 预定 过 程 。 这 里 有 五 个 主 
要 航空 公司 的 样本 。 它 们 在 步 双 数量 和 步 又 顺序 两 方面 都 非常 相似 。 这 种 做 法 有 
助 于 创建 可 预见 性 ， 也 不 见得 会 扼杀 创造 力 。 

















Letzter Einlass: 2 
Wartezeit ab hier ca 


Last admission: 10 p.m 
Waiting time from this point 
around 30 minutes 


d'acces z2H00 


Dernière heure 
30 minutes d'attente a parth: 
de ce point 





位 于 柏林 的 德国 国会 大 厦 ， 每 次 只 让 大 约 30 个 游客 进入 。 这 个 标志 牌 消 除了 每 
15 分 钟 左右 队伍 才 移动 一 次 的 诅 丧 感 。 
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让 人 们 知道 自己 所 处 的 过 程 


我 们 已 经 排 了 很 长 的 了 从， 到 最 后 才 发 现 ， 葛 然 排 错 队 了 。 类 似 这 样 的 过 
程 有 很 多 一 一 包括 线 下 和 线 上 。 人 们 认为 自己 在 做 一 件 事情 ， 但 做 着 做 
着 突然 发 现在 做 截然 不 同 的 事情 ， 这 时 一 定 会 出 现 可 用 性 问题 。 只 有 更 
好 地 理解 自己 当前 所 处 的 过 程 ， 人 们 才能 预测 需要 提供 的 信息 类 型 和 要 
做 的 事件 类 型 。 








wine.com 网 站 正 是 可 预见 性 出 错 的 一 个 例子 , 它 其 至 不 会 让 你 随意 浏览 ， 
除非 你 选择 寄 送 到 美国 某 个 州 。 初 次 到 访 的 人 会 很 不 习惯 , 觉得 不 友好 。 
访客 不 知道 为 什么 这 个 信息 如 此 重要 , 为 什么 在 这 个 环节 会 问 这 个 问题 。 
许多 人 坚信 自己 进入 了 购买 流程 。 但 实际 上 ，wine.com 只 是 在 检查 用 户 
区 域 是 否 有 送 货 限制 ， 问 这 种 问题 虽然 也 算 合 理 ， 但 给 出 的 解决 方案 真 
是 令 人 困惑 。 














它 的 “帮助 ”中 的 常见 问题 页 面 ， 也 证 明了 这 是 个 笨拙 的 处 理 方式 ， 妆 
然 前 提 是 你 能 在 拥挤 的 主页 上 发 现 微小 的 “帮助 ”或 “客户 服务 ”链接 。 
“wine.com 可 以 运送 葡萄 酒 到 哪些 了 地区? ”这 个 问题 已 被 浏览 了 近 40 万 
次 ! 大 概 是 其 他 常见 问题 的 4 倍 ， 这 显然 表明 最 开始 的 那个 悬 停 屏幕 没 
有 发 挥 其 沟通 功能 。 事 实 上 ， 如 果 你 看 看 清单 上 排名 前 10 位 的 问题 ， 
几乎 都 显示 出 了 网 站 共同 参照 不 足 ， 存 在 严重 的 可 用 性 问题 。 











如 果 你 有 一 个 常见 问题 页 面 (FAQ ) 或 类 似 的 东西 ， 那 就 花 些 时 间 看 看 
为 什么 一 些 问题 会 出 现在 清单 里 。 查 阅 一 下 服务 吉日 志 ， 看 看 人 们 查看 
这 些 问 题 的 频率 。 也 许 某 个 共同 参照 问题 很 容易 解决 ; 或者， 也 许 你 根 
本 不 需要 FAQ。 
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è WineShopper - Daily wine deals up to 70% off - Join Now Daily Wine Deals | 
€ wine.com D we zom | 
Welcome! [7] sign up & save | sign in | your account | track order | help | 1.800.592.5870 LN MEER NE 
wine shop | fine wine | gift center | gift baskets | wine clubs | corporate gifts | wine basics | community | blog | 
GO) wine finder SHIP TO UH e is | 
Shop for Wine #36 Wine Spectator 
90+ rated under $20 + X 
Gadid wine.comr 
| Fine Wine 
Type/Varietal Li What state will you be shipping to? 
Style of Wine $26.99 
Region rmshippingto [GCsWows 可 
Rating SURE 7: = BUY NOW» 
Wine Finder 
Send a Gift » 
$40 and Below Novice » s^ Enthusiast v | y Collector » 
$40 - $80 If you like California å Pairing Wine with Steak; 名 " Fantastic off-the-radar 
EE Cabernet... Dive © Great Cabernet Alternatives ost Cabernet 
| Wine Gift Baskets Catena Malbec 2009 Alexander Valley 
Wine Gift Sets ul 
rice: $60.98 $42.99 
By Occasion * Price: $21.99 Save $17.01 (28%) 
Gift Certificates wsTs1] (wr | 52 CREE 
Corporate Gifts. | j ots m c 
Wine Clubs » | E. — Boom Syrah ... Sauvignon 2008 
$39.99 per month | er ER cm 
$69.99 per month EE] seis s _ Emilio Moro Ribera del MU 
第 一 次 访问 wine.com 时 ， 你 会 看 到 友好 的 欢迎 界面 。 这 个 屏幕 让 人 绕 不 过 去 一 一 只 有 回 
答 了 这 个 问题 ， 才 能 继续 访问 页 面 。 
c IN O VIEWS 
å 01. Shipping States - Where does Wine.com ship wine? 393922 
A 01. WINE.COM PHONE NUMBER - How do I call your CUSTOMER CARE 119009 
department? 
å 03. Shipping Rates - What do you charge for shipping? 38068 
å 01. Changing - How can I make a change to an order already placed? 32176 
å 01. Tracking - How can I check on an order status and delivery? 19001 
á 09. Wine Club Member - How do I cancel an ongoing, month-to-month 17958 
subscription? 
å 04. WEATHER HOLDS - Why is my order on hold? 13703 
å 05. Promotion Codes - How do I redeem a promotion code? 13398 
å 04. Wine Club - When are wine club orders shipped each month? 11007 
04. Multiple Charges - Why is my online statement showing more than one 
E ou 8153 
'ge? 
< View All Common Questions > 


人 








很 显然 ， 打开 wine.com 的 悬 停 屏 幕 并 不 能 解决 问题 ， 所 以 大 约 40 万 人 点 击 进 入 FAQ, 
询问 有 关 运 送 地 区 的 问题 。 其 他 一 些 常见 问题 同样 说 明了 网 站 存在 可 用 性 问题 。 
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把 东西 放 在 人 们 期 待 看 到 的 地 方 





让 东西 可 见 意 味 着 把 它们 放 在 它们 应 该 出 现 的 地 方 。 说 到 可 预见 性 ,将 
东西 放 在 人 们 期 望 找到 的 地 方 也 很 重要 。 例 如 ， 在 现实 世界 中 ， 我 希望 
电灯 开关 紧 挨 着 门 ， 和 希望 在 厨房 里 找到 锅 太 杜 贫 ， 和 希望 盐 在 餐桌 上 午 近 
胡椒 的 地 方 。 简 而 言 之 ， 我 希望 所 有 东西 就 在 需要 用 到 的 地 方 附近 ， 并 
以 合理 的 方式 进行 分 组 。 如 果 在 某 个 时 候 顺 便 去 拜访 你 ,我 可 能 打开 你 
橱柜 的 第 一 个 抽 居 就 能 找到 刀 和 又 。 





从 根本 上 说 ， 这 些 都 与 鼓励 溯 因 推理 的 创意 设计 有 关 一 一 从 过 去 的 经 
历 中 找 出 一 种 模式 ， 可 以 应 用 到 相关 的 新 经 历 中 。 因 此 ， 过 去 20 年 里 
与 网 络 相关 的 许多 可 用 性 研究 和 最 佳 实践 ， 都 可 以 从 网 上 设计 模式 库 
中 找到 。 和 雅虎 设计 模式 库 是 其 中 最 好 的 一 个 ， 最 初 由 埃 林 ' HE Erin 
Malone ) 和 克里斯蒂 安 ' 克拉 姆 利 什 (Christian Crumlish ) 创建 监管 。 




















这 些 设计 模式 是 不 断 变化 的 ， 所 以 我 不 想 花 太 多 时 间 讨 论 琐碎 的 东西 。 
我 只 是 希望 你 在 动手 解决 问题 前 , 了 解 一 下 别人 是 怎么 做 的 。 看 了 之 后 ， 
如 果 你 仍 坚 持 用 自己 的 方法 ， 那 尽管 去 做 。 设 计 库 不 应 限制 设计 师 ， 设 
计 库 应 该 鼓舞 设计 师 更 好 地 完成 工作 。 最 终 ， 越 来 越 多 的 人 采用 和 适应 
这 种 标准 化 元 素 ， 那 么 即使 是 访问 自己 从 未 见 过 的 网 站 ， 人 们 也 可 以 容 
易 地 预测 屏幕 上 布局 和 元 素 的 功能 。 
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我 们 的 很 多 可 用 性 讨论 都 会 研究 盐 瓶 一 一 它们 之 间 的 一 致 性 比 我 们 想象 的 
要 少 。 在 这 里 ， 如 果 就 餐 者 懂 英 语 ， 那 么 瓶 上 的 字母 就 在 向 他 们 发 出 明确 


的 信号 。 











© Lufthansa 


























这 里 有 10 家 航空 公司 提供 的 盐 和 胡椒 包 。 都 是 胡椒 包 居 下 摆 放 。 这 些 东西 经 





























常 是 在 光线 不 足 的 环境 中 使 用 ， 你 能 看 出 一 致 性 和 可 预见 性 是 多 差 吧 ! 
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不 可 见 情况 下 的 警告 


标签 、 颜 色 、 布 局 和 功能 可 以 帮助 提高 对 象 的 “气息 ”， 让 人 们 理解 它 
并 且 可 以 预测 其 作用 和 行为 。 大 多 数 情况 下 ， 设 计 师 用 “气息 ”来 表述 
屏幕 上 的 交互 式 内 容 。 但 也 有 很 多 好 方法 来 避免 潜在 的 问题 ， 并 在 线 下 
引导 人 们 。 


我 在 学 校 的 化 学 实验 室 中 学 到 了 一 个 重要 的 规则 : 热 玻璃 看 起 来 就 像 是 
冷 玻璃 。16 岁 那 年 ， 我 在 做 实验 时 遭遇 了 极其 思春 的 事故 ， 至 今 仍然 
留 有 伤疤 。 但是， 也 许 这 就 是 为 什么 我 会 留意 ,一 个 东西 在 什么 情况 下 
才 会 通过 某 种 设计 方式 来 发 出 危险 信号 ， 或 者 帮助 我 预测 在 使 用 过 程 中 
会 发 生 什么 。 








如 果 可 以 的 话 , 考虑 改变 某 个 物理 设计 , 让 它 发 出 一 种 强烈 的 无 声 信号: 


> 不 宜 触 碰 或 靠近 ; 
> 非常 热 ; 

> 非常 冷 ; 

» 非常 锋利 ; 

> 非常 明亮 ; 

> 非常 大 声 。 


显然 ， 并 不 总 能 做 到 ， 但 无 论 如 何 ， 仔 细 研 究 研究 这 些 选 项 是 值得 的 。 
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im 








在 柏林 阿 德 隆 酒 店 ， 这 个 银 茶 壳 了 
柄 上 的 小 纸 茶 托 发 出 了 明确 的 信号 : 
手柄 是 热 的。 它 将 一 个 潜在 问题 转 
变 为 难忘 的 服务 设计 体验 。 

















这 个 台灯 有 一 个 特殊 的 手柄 ， 可 以 

让 你 在 调整 亮度 的 时 候 不 会 被 灼伤 。 
这 个 手柄 不 仅 表明 它 可 以 手持 ， 也 

有 助 于 防止 热 灯泡 离 可 燃 物 太 近 。 





























虽然 一 些 国际 符号 得 到 了 相当 广泛 











X 








我 在 西班牙 的 一 个 接线 盒 上 看 到 它 。 
因为 这 个 接线 盒 在 一 所 教堂 的 一 侧 ， 
| 所 以 这 个 标志 像 是 有 了 一 种 全 新 的 
意义 一 一 于 是 我 拍 了 一 张 照 片 。 
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BP 失策 案例 分 析 : 麦当劳 效应 简介 


快速 测试 。 下 一 个 是 什么 呢 ? 
巨 无 霸 
dd 
Poy 

即使 从 来 没有 见 过 麦当劳 的 人 往往 也 知道 答案 。? 我 之 所 
以 喜爱 麦当劳 ， 是 因为 在 麦当劳 不 需要 思考 。 我 知道 如 何 排队 
和 点 餐 ， 知 道 吃 多 少食 物 可 以 满足 我 的 胃口 ， 知 道 需要 花费 多 
少 钱 ， 知 道 它 多 久 能 准备 好 ， 知 道 多 久 能 吃 完 。 麦 当 劳 已 然 成 
为 我 们 生活 中 可 预见 的 体验 。 

但 最 近 ， 我 去 了 两 家 麦当劳 连锁 店 ， 而 他 们 却 没有 至 尊 牛 
肉 堡 ,这 让 我 很 吃惊 ,至尊 牛肉 堡 可 是 我 40 多 年 来 的 标准 汉堡 。 

“要 不 要 试 试 我 们 的 凯 搬 沙 拉 烤 鸡 或 者 新 的 至 尊 汉 修 ? ” 
柜台 后 面 训练 有 素 的 女孩 问 。 呢 …… 好 吧 …… 不 。 我 真 的 不 想 
来 麦当劳 进行 美食 冒险 。 

“至 尊 牛 肉 堡 怎么 了 ? ”我 愈 发 不 安 地 问 道 。 

“我 们 想 改 变 菜 单 ， 这 样 人 们 不 会 厌倦 我 们 的 食物 。” 

哇 ! 这 家 公司 已 经 卖 出 了 多 少 亿 的 汉堡 ? 现在 他 们 却 因 
为 我 们 会 厌倦 他 们 的 汉堡 而 感到 害怕 ? 这 突如其来 的 不 可 预 
见 性 真 的 让 我 措手不及 。 这 也 违反 了 一 个 相当 著名 的 社会 学 
模型 。 

1993 年 ， 针 对 德国 社会 学 家 马克 斯 "韦伯 (Max 
Weber) 倡导 的 合理 化 理论 ， 社 会 学 家 乔治 .里 泽 (George 
Ritzer ) 提出 了 一 个 现代 说 法 。 里 泽 声 称 ， 在 合理 化 模式 中 ， 
快餐 店 已 经 代替 了 官僚 机 构 。 里 泽 定 义 了 “麦当劳 效应 ”的 
四 个 组 成 部 分 。 
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你 在 帮助 人 们 利用 过 去 的 经 验 吗 ? 如 果 没 有 ， 你 能 创建 认 
知性 触发 吗 ? 

是 否 有 人 们 应 该 提前 知道 的 事情 ? 你 能 找到 一 个 合乎 逻辑 
且 不 唐 突 的 方式 来 告知 他 们 吗 ? 

你 告知 人 们 你 对 他 们 的 预期 了 吗 ? 他 们 需要 特殊 的 才能 或 
满足 一 些 先决 条 件 吗 ?如果 是 的 话 ， 在 他 们 深入 一 个 过 程 
之 前 ， 是 否 有 明确 的 沟通 ? 

你 的 产品 有 多 步 过 程 吗 ? 是 否 提前 告诉 了 人 们 有 几 个 步 
Jk? 是 否 需要 微调 你 的 沟通 或 设计 呢 ? 

当 人 们 努力 完成 一 项 任务 时 ， 你 是 否 为 了 满足 自己 的 需求 
而 让 他 们 解决 一 个 完全 不 同 的 任务 ? 你 能 区 分 这 两 个 过 程 
吗 ? 或 者 至 少 让 人 们 知道 他 们 需要 做 一 些 事情 才能 让 产品 
SENS CT AER 

你 考虑 过 与 自己 的 设计 相关 的 设计 模式 吗 ? 你 是 否 遵循 了 
最 佳 实践 ? 如 果 不 是， 为 什么 ? 

你 能 提供 菜 种 可 见 信 号 来 表明 可 能 发 生 的 危险 一 一 尤其 是 
人 身 危险 吗 ? 

如 果 你 正 使 用 社交 媒体 工具 ， 你 犯 过 本 章 前 面 提 到 的 10 
个 错误 吗 ? 

你 是 依靠 指令 来 运行 设计 吗 ? 你 能 通过 创建 只 在 需要 时 才 
出 现 且 与 任务 相关 的 信息 ， 来 代替 传统 的 手册 和 ReadMe 
文件 吗 ? 

在 产品 的 使 用 过 程 中 ， 是 否 发 生 了 让 你 吃惊 的 事情 ”是否 
有 些 地 方 和 你 预想 的 不 同 ? 
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第 11 章 


下 一 步 计划 





还 记得 博 戈 : 瓦 托 维 克 的 三 级 可 用 性 计划 吗 ? 我 在 本 书 的 引言 中 提 到 过 。 
如 果 你 跳 过 了 前 面 的 介绍 ， 我 在 这 里 再 讲述 一 次 。 





> 没有 人 谈论 可 用 性 。 
» 所 有 人 都 在 谈论 可 用 性 。 
> 没有 人 谈论 可 用 人性。 


假设 你 的 公司 里 没有 人 谈论 可 用 性 ， 但 是 你 刚 读 了 一 本 书 ， 很 受 局 发 。 
同样 假设 ， 在 改进 可 用 性 时 ， 你 只 能 靠 你 自己 ， 没 有 帮助 ， 没 有 资金 ， 
并 且 时 间 有 限 。 下 面 是 一 些 残酷 的 事实 。 


» 所 有 “东西 ”都 有 可 用 性 问题 。 
» 永远 不 会 有 足够 的 资源 来 解决 问题 。 


接受 这 个 事实 并 继续 前 进 。 不 要 总 想 着 为 什么 这 些 事情 如 此 糟糕 ， 而 应 
考虑 如 何 让 它 变 得 更 好 。 你 自己 也 可 以 做 很 多 事情 ， 当 然 如 果 能 让 你 的 
设计 团队 更 有 动力 ， 那 就 更 好 了 。 如 果 你 能 让 大 老板 明白 “ 塔 尔 试验 中 
有 黄金 ……”， 那 就 真 的 有 金子 ! ” 











(D 1828 年 ,佐治 亚 州 的 达 洛 尼 加 出 现 了 美国 第 一 波 淘金 热 。 达 洛 尼 加 造 币 厂 鉴定 师 M. 
F 斯 带 芬 森 博 士 据说 曾 对 1849 年 涌 入 美国 加 州 的 矿工 说 过 一 句 “ 塔 尔 山 上 有 黄金 ”。 
这 是 误 传 ， 其实 他 指 的 是 自己 的 山 ， 这 么 说 只 是 为 了 让 当地 矿山 开 下 去 ,并 保住 

自己 的 饭碗 。 
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正式 的 有 声 思维 测试 





游击 战 式 的 可 用 性 


现在 ， 你 已 经 读 过 这 本 书 了 ， 接 下 来 就 是 如 何 学 以 致 用 了 。 








首先 ， 根 据 自 己 所 学 到 的 内 容 ， 换 个 角度 看 看 每 章 总 结 的 10 个 问题 。 
从 中 选择 一 项 不 需要 大 量 的 帮助 和 资金 就 可 以 开展 工作 的 。 





带 着 这 10 个 问题 ( 每 草 选 一 个 )， 记 下 你 将 改进 的 地 方 以 及 如 何 完成 。 
不 要 纠结 于 为 什么 事情 会 这 样 ， 只 要 思考 它 能 变 成 什么 样 。 期 间 遇 到 困 
惑 时 ， 向 朋友 、 同 事 和 家 人 征求 意见 。 他 们 的 一 些 答案 和 建议 可 能 很 思 
春 ， 但 我 相信 有 些 建议 对 你 会 很 有 帮助 。 























现在 ， 完 善 你 的 记录 并 且 列 出 你 想 改变 的 10 个 非常 具体 的 事情 。 然 后 ， 
以 两 种 不 同 的 方式 给 这 个 清单 设 定 优先 级 : 


» 影响 到 任务 的 改变 ( 那些 会 产生 或 破坏 转换 的 事情 ); 
» 从 小 处 着 眼 的 简单 修复 〈 那 些 不 用 花费 很 多 时 间或 精力 就 能 纠正 的 事 
情 ， 提 供 渐进 的 改变 )。 








如 果 原 始 清单 里 的 某 项 任务 在 两 种 方式 的 排序 中 都 居于 首位 ， 那 就 先 着 
手 完成 这 个 任务 ， 它 既 简 单 又 重要 。 但 不 要 忘 了 其 他 事情 。 制 定 一 份 时 
间 表 让 事情 运转 起 来 。 





最 后 ， 为 你 自己 〈 或 团队 ) 设置 一 个 期 限 ， 让 你 能 够 切实 完成 将 要 进行 
的 改变 。 任 务 完 成 后 ， 再 继续 解决 另外 10 件 事情 。 





正式 的 有 声 思 维 测试 


接 下 来 介绍 如 何 进行 可 用 性 测试 ， 尽 管 你 或 许 不 会 真 的 去 做 实际 测试 。 





至 少 对 于 在 线 应 用 来 说 ,“ 有 声 思维 ”测试 是 进行 可 用 性 测试 的 首选 。 
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测试 人 员 要 完成 各 种 各 样 的 任务 ， 如 填写 表格 、 寻 找 信息 ， 或 基于 某 些 
信息 做 出 判断 。 这 些 任务 构成 了 所 谓 的 “测试 协议 ”。 


理想 的 测试 人 员 应 该 是 应 用 程序 的 目标 群体 , 且 身 处 组 织 外 部 。 有 了 时候 ， 
如 果 找 不 到 真正 的 局 外 人 ， 也 可 以 请 朋友 和 家 人 代替 。 不 过 ， 慎 用 公司 
内 部 的 人 ， 因 为 他 们 往往 不 会 像 想象 的 那样 挑 萄 。 你 需要 找 的 是 诚实 的 
人 ， 而 不 是 圆滑 世故 的 人 。 


处 理 任务 的 过 程 中 ,会 要 求 测 试 人 员 进行 有 声 思维 。 例 如 : 


“ 嗯 ， 我 不 知道 该 怎么 做 。 我 认为 点 击 大 的 红色 按钮 可 能 是 个 
好 主意 。( 点 击 ) 哇 。 我 是 怎么 来 到 这 的 ? 哦 ， 等 等 ， 这 里 有 
我 想 要 的 链接 。( 点 击 ) 为 什么 我 要 点 击 两 次 才能 到 达 这 个 页 
面 ? 我 无 法 找到 我 想 要 的 信息 ， 但 我 敢 肯 定 它 一 定 是 在 这 里 的 
菜 个 地 方 ……… a 


在 测试 中 ， 引 导 员 / 观察 员 坐 在 测试 人 员 的 旁边 ， 观 察 发 生 了 什么 并 记 
录 下 来 。 如 果 测 试 人 员 沉 默 下 来 ， 引 导 员 要 让 他 们 回答 如 下 问题 。 


“你 现在 在 想 什 么 ? ” 
放 “ 你 在 看 什么 ?” 
“你 现在 想 做 什么 ? ” 


从 这 些 测试 中 ， 你 可 以 了 解 到 很 多 信息 。 证 设计 师 劳 听 和 观看 (不 要 说 
话 ) 人 们 如 何 努 力 地 和 他 们 的 设计 做 斗争 , 对 他 们 来 说 往往 是 一 个 打击 。 
不 要 担心 会 得 罪 团 队 中 的 任何 人 ， 因 为 这 些 测试 代表 着 真正 公正 且 有 建 
设 性 的 批评 ， 而 且 多 数 是 正确 的 。 











这 里 对 专业 测试 做 了 大 致 的 介绍 。 专 业 引 导 员 会 对 我 的 建议 有 很 多 合理 
的 抱怨 。 但 是 ， 如 果 你 没有 预算 ， 并 且 得 不 到 组 织 的 支持 ， 不 妨 把 它 视 
为 可 以 让 事情 继续 下 去 的 一 个 可 行 方法 。 事 实 上 ， 即 使 每 个 月 只 花 一 个 
小 时 进行 这 样 的 测试 ， 你 都 会 惊奇 地 发 现 它们 是 多 么 有 价值 ! 
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让 可 用 性 成 为 商业 案例 的 一 部 分 





让 可 用 性 成 为 商业 案例 的 一 部 分 


你 希望 人 们 购买 你 的 产品 ,使 用 你 的 服务 ,或 同意 你 的 理念 。 从 根本 上 说 ， 
产品 、 服 务 或 理念 的 成 功 取决 于 市 场 对 它们 的 反应 。 好 的 可 用 性 ， 就 像 
阳光 一 样 ， 让 美好 的 事物 更 有 吸引 力 。 你 的 东西 运行 得 越 好 ， 你 的 目标 
就 越 能 实现 ， 无 论 这 些 目标 会 是 什么 。 











在 说 服 职位 明显 高 于 你 的 同事 时 ， 要 展示 通过 可 用 性 可 以 实现 的 潜在 收 
益 。 要 做 到 这 一 点 ， 你 需要 有 一 个 基准 。 毕 葛 ， 如 果 你 在 开始 前 不 知道 
事情 原本 是 什么 样 的， 那么 你 就 无 法 展示 出 相关 改进 。 








如 果 你 完全 在 线 工作 ， 那 么 请 确保 自己 可 以 通过 数据 分 析 程序 获得 有 效 
的 数据 ， 如 使 用 谷歌 分 析 。 不 过 ， 较 复杂 的 内 容 管理 系统 可 能 也 会 包括 
线 上 党 销 策略 和 “顾客 互动 平台 ”， 非 常 酷 。 如 果 你 用 的 内 容 管 理 系统 
(CMS ) 也 安装 了 这 样 的 东西 ， 那 么 你 的 机 构 很 可 能 已 经 在 关注 可 用 性 
了 。 现 在 ,假设 你 还 是 一 个 “初级 的 可 用 性 倡导 者 ”。 











使 用 这 些 数 据 来 显示 哪里 运行 正常 ， 哪 里 运行 异常 。 然 后 展示 功能 、 设 计 
和 内 容 方面 的 小 小 变化 会 如 何 提高 转换 率 。 例 如 ， 如 果 一 个 网 站 的 页 面 有 
89% 的 跳出 率 "， 那 就 需要 检查 一 番 了 。 如 果 这 只 是 一 个 基本 的 信息 页 面 ， 
平均 页 面 停留 时 间 是 两 分 钟 ， 那 么 这 个 页 面 还 算 姿 合 。 但 如 果 这 个 页 面 是 
转化 漏斗 >， 人 们 看 了 几 秘 钟 后 就 会 点 击 “ 后 退 ” 按 钮 ， 不 去 点 其 他 链接 ， 
那 就 有 问题 了 。 因 此 ， 当 你 了 解 了 跳出 率 ， 思 考 出 产品 为 何不 见效 之 后 ， 
请 做 一 个 规划 ， 并 论证 你 的 改变 是 否 可 以 带 来 的 潜在 货币 收益 。 























我 同意 这 只 是 起 步 阶段 。 但 是 ， 这 是 一 个 起 点 。 即 使 高 层 不 全 心 全 意 文 
寺 你 ， 它 也 是 可 行 的 。 






































D 跳出 率 是 指 人 们 点 击 进入 一 个 页 面 后 ， 没 有 进一步 的 互动 ， 很 快 就 离开 了 。 
© 转化 漏斗 是 页 面 路 径 的 一 部 分 ， 它 可 以 引导 潜在 客户 从 基本 的 信息 网 页 转向 屏 
上 付款 或 提供 个 人 信息 的 表单 。 
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如 果 你 处 理 的 是 实体 产品 ， 那 么 必然 会 发 现 很 难 改 变 制 造 过 程 。 你 的 想 
法 能 否 被 采用 取决 于 以 下 四 个 方面 。 


上 你 在 组 织 中 的 影响 力 。 

» 改变 制造 过 程 的 困难 程度 。 

D 你 所 建议 的 改变 措施 对 已 装运 产品 的 现 有 担保 条 款 的 影响 。 

D 你 的 展示 能 力 ， 来 说 明 可 用 性 改进 将 如 何 降低 成 本 或 提高 销售 。 





有 时 候 ， 产 品 标签 上 小 小 的 变化 ， 或 文档 或 包装 上 的 简单 文本 修改 ， 都 
可 以 产生 意 想不到 的 效果 。 所 以 ， 不 要 放弃 ， 总 会 在 某 个 地 方 有 一 些 易 
于 实现 的 可 用 性 目标 。 








如 果 处 理 的 是 服务 性 事务 ， 那么 你 的 任务 是 向 那些 提供 服务 的 人 展示 ， 
如 果 采 纳 你 的 建议 他 们 就 能 : 





P 处 理 更 少 的 客户 投诉 ; 

> 享受 更 方便 、 更 轻松 的 工作 ; 

上 获得 来 自 同事 和 顾客 的 更 多 尊重 ; 
» 降低 成 本 。 








这 并 非 只 是 纸上谈兵 , 而 是 服务 提供 者 共同 行动 起 来 时 真正 发 生 的 事情 。 
你 可 以 让 一 线 人 员 关 注 到 公司 的 营 收 状况 ! 





你 现在 已 经 完成 了 本 书 的 主要 内 容 。 接 下 来 的 三 个 故事 ， 或 许 
会 帮 你 实现 理想 ， 建 立 一 个 更 美好 的 世界 。 


发 明 或 创新 


《 韦 氏 词典 》 将 “创新 ”定义 为 “采用 新 的 东西 ， 比 如 新 的 想法 、 方 法 
或 设备 "。 但 是 ， 这 个 定义 具有 误导 性 。 虽 然 创 新 通常 指 新 的 东西 ， 但 
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发 明 或 创新 








新 的 东西 并 不 一 定 就 是 创新 。 


pu 











我 坚信 ， 创 新 只 有 一 个 动机 ， 就 是 解决 问题 。 而 且 ， 如 果 你 没有 解决 问 
题 ， 那 就 是 创造 了 问题 。 换 而 言 之 ， 创 新 始终 是 一 个 有 计划 的 过 程 。 











这 同样 意味 着 ， 发 明 ( 往往 是 意外 发 生 的 ) 实际 上 是 创新 之 前 的 步骤 。 
我 来 举 个 例子 。 


整个 19 世纪 90 年 代 ， 顾 葛 列 莫 … 马 可 尼 (Gugliemo Marconi ) 一 直 在 
进行 无 线 电 实验 。1894 年 12 月 ， 他 进行 了 第 一 次 无 线 传 输 。1909 年 ， 
他 与 卡尔 : 布 劳 恩 (Karl Braun ) 共同 获得 了 诺 贝 尔 物 理学 奖 ， 奖 励 他 们 
对 无 线 电 的 发 展 所 做 的 贡献 。" 但 这 也 是 创新 吗 ? 








^! 真正 的 创新 来 自 1912 年 4 月 15 日 ,“ 泰 坦 尼克 号 ”轮船 上 的 710 
名 乘客 和 船员 在 大 西洋 里 被 救出 ， 多 亏 了 该 区 域 的 其 他 船舶 接收 到 了 无 
线 求救 信号 。 马 可 尼 的 发 明 解 决 了 这 个 问题 。 远 离 海岸 和 其 他 船只 时 ， 
轮船 无 法 使 用 旗帜 、 烟 火 、 号 角 等 信号 来 通信 ， 所 谓 有 计划 的 过 程 ， 即 
是 帮助 这 些 船 只 采用 无 线 电 进行 通信 。 

















但 “泰坦 尼克 号 ”的 故事 并 没有 完 。 附 近 的 另 一 只 航船 “加利福尼亚 号 ”， 
没有 响应 “泰坦 尼克 号 ”上 发 出 的 紧急 求救 信号 ， 因 为 他 们 的 无 线 电 操 
作 员 已 经 上 床 睡 觉 了 。 结 果 ， 新 的 法 律 要 求 船 舶 全 天 候 派 人 值守 无 线 电 
人 台 ， 从 而 催生 了 一 个 最 佳 实践 。 























总 之 ， 发 明 促进 创新 ， 创 新 反 过 来 促进 最 佳 实践 。 下 一 轮 的 创新 依赖 于 
当前 的 最 佳 实践 ， 由 此 循环 往复 。 


有 些 创 新 是 渐进 的 ， 如 罗马 信使 系统 ， 促 成 了 正式 信件 的 产生 ， 最 后 畏 
以 传真 作为 补充 。 每 一 次 改变 ， 从 一 个 地 方 到 另 一 个 地 方 的 消息 传递 都 


























Q(z 现在 很 多 证 据 表 明 ， 诺 贝尔 物理 学 奖 应 该 给 尼 古 拉 … 特 斯 拉 (Nicola Tesla )， 而 不 
是 马 可 尼 。 这 就 说 来 话 长 了 。 
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变 得 更 快 、 更 高 效 。 但 有 些 创新 却 是 颠覆 性 的 。 例 如 ， 电 子 邮 件 不 只 是 
一 个 比较 简单 的 文件 发 送 方法 ， 它 〈 以 及 所 带 的 附件 ) 也 使 我 们 能 够 和 
世界 男 一 端的 同事 共同 处 理 同一 个 文件 。 

















毫 不 奇怪 ， 大 多 数 公 司 都 迅速 采用 了 传真 。 然 而 将 可 编辑 的 文件 发 送 给 
他 人 这 种 技术 变革 历经 数 年 之 后 才 被 企业 接受 。 从 法 律 上 来 说 ， 究 竞 哪 
些 内 容 构成 了 “原始 ”文件 ， 目 前 仍然 存在 争议 。 























最 后 ， 每 次 创新 后 ( 也 就 是 解决 了 一 个 问题 )， 你 的 行为 都 将 对 技术 、 
社会 和 政治 三 方面 产生 影响 。 想 成 为 创新 者 必须 意识 到 这 一 点 ， 如 果 没 
有 考虑 到 这 三 个 方面 的 问题 ， 创 新 方案 往往 会 带 来 意 想不到 的 后 果 。 




















你 的 任务 是 确保 设计 团队 理解 发 明和 创新 的 区 别 。 不 要 让 他 们 只 是 为 了 
与 众 不 同 而 寻求 “新 奇 "， 而 要 切实 解决 问题 ! 














1894 年 ， 顾 韶 列 莫 ， 马 可 尼 进 行 了 第 一 次 无 线 传输 。 而 在 1909 年 ， 他 与 卡尔 : 布 劳 恩 
































共同 获得 了 诺 贝 尔 物 理学 奖 ， 奖 励 他 们 对 无 线 电 的 发 展 所 做 的 贡献 。 
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事故 不 能 归结 为 单一 原因 





如 果 你 问 别 人 为 什么 “泰坦 尼克 号 ”沉没 了 ， 大 多 数 人 会 说 :“ 它 撞 上 
了 冰山 。 这 是 事实 。 但 为 什么 会 撞 上 冰山 呢 ? 为 什么 这 会 导致 沉没 呢 ? 


几乎 每 个 灾难 都 不 是 由 单一 原因 造成 的 。 如 果 我 们 调查 “泰坦 尼克 号 ” 
的 真相 ， 就 会 发 现 其 中 有 许多 作用 因素 。 


> 船 的 航速 相当 快 ， 达 22 357, 

> 冰山 比 往年 这 个 时 候 更 靠 南 。 

» 电报 员 没 有 将 关键 的 冰 情 警告 转达 给 船长 。 

> 海面 风平浪静 ， 所 以 没有 冰山 警示 ， 因 此 让 船 完 全 调头 已 经 太 晚 了 。 

D 一 些 船舶 设计 师 认 为 船 通 可 能 太 小 了 , 不 能 让 如 此 大 的 船体 迅速 转弯 。 

» 将 船 连 接 在 一 起 的 钾 钉 质量 不 合格 ， 并 且 在 冷水 的 浸泡 中 特别 易 碎 。 

» 水 密 舱 壁 不 够 高 ， 船 沉陷 的 时 候 ， 水 会 从 一 个 舱 溢 到 隔壁 舱 。 

» 如 果 “ 泰 坦 尼克 号 ”没有 看 到 冰山 ， 而 是 一 头 撞 上 了 冰山 ， 那 么 它 可 
能 会 幸免 于 难 。 








如 果 以 上 任何 一 点 稍 有 不 同 ， 这 场 灾难 可 能 就 会 避免 。 但 是 ， 事 情 就 有 
这 么 巧 。 


因此 ， 换 个 角度 看 看 我 让 你 准备 的 10 件 事 。 你 可 能 会 发 现 一 个 应 急 方 
案 或 简单 的 改变 也 许 会 产生 不 可 思议 的 效果 。 








不 要 基于 孤立 事件 做 结论 


“泰坦 尼克 号 ”就 是 一 个 例子 ,说 明了 为 什么 来 自 单 测 法 的 过 度 概 括 是 





D 船舶 航行 速度 单位 ,1 节 =1 海 里 /小 时 =1.852 公 里 /小 时 ,22 节 相当 于 40 公 里 以 上 。 
一 一 编者 注 
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有 缺陷 的 统计 。 在 相当 平稳 、 风 平 浪 静 的 海面 上 ,“ 泰 坦 尼克 号 ”坚持 
了 两 个 半 小 时 后 才 沉 没 , 如 果 有 足够 的 救生 艇 , 乘客 是 可 以 都 活 下 来 的 。 
我 们 从 中 得 到 的 结论 是 : 轮船 应 该 为 每 个 人 都 准备 救生 艇 。 





然而 无 论 之 前 还 是 后 来 ， 都 没有 其 他 轮船 像 “泰坦 尼克 号 ”这 样 以 如 此 
意外 的 方式 沉没 。 "大 多 数 船 只 会 迅速 下 沉 。 它 们 经 常会 严重 倾斜 ， 根 
本 没有 办 法 让 救生 艇 下 水 。 救 生 艇 太 多 还 会 使 得 甲板 上 更 加 混乱 ， 让 那 
些 可 以 下 水 的 救生 艇 更 加 难 顺 利 放 下 。 而 且 ， 救 生 艇 的 重量 会 使 得 轮船 
头 重 脚 轻 ， 因 此 更 加 危险 。 





而 且 还 有 一 些 原 因 ,“ 泰 坦 尼克 号 ”的 救生 艇 座位 比 乘 客 要 少 ， 那 个 年 
代 的 大 多 数 轮船 都 是 这 样 。 然 而 , 几 年 后 的 “ 伊 斯 特 兰 号 ”确实 配 有 “所 
有 人 的 救生 艇 ”, 这 是 1915 年 3 月 4 日 美国 总 统 威尔逊 签署 通过 的 《和 希 
曼 法 案 》 的 要 求 。 由 此 引出 我 的 第 三 个 故事 。 














1915 年 7 月 2 日 ， 五 大 湖区 游船 “ 伊 斯 特 兰 号 ”从 芝加哥 出 发 ， 为 配 
合 核定 的 2500 名 乘客 容量 , 该 船 加 装 了 救生 艇 。1915 年 7 月 24 H, "Dt 
斯 特 兰 号 ”第 一 次 满载 ， 就 因为 头 重 脚 轻 在 码头 翻船 ，800 多 名 参加 公 
司 组 织 野 餐 活 动 的 西部 电力 员工 被 渡 死 ， 没 有 一 只 救生 艇 可 以 放下 水 。 




















因此 ， 说 防 基于 少量 或 零 统 计 资料 的 所 谓 “ 最 佳 实践 "。 这 也 意味 着 ， 
在 解读 客户 满意 度 调查 和 网 络 分 析 应 用 程序 的 统计 数据 时 ， 或 者 在 听取 
某 个 心直口快 的 成 员 的 意见 时 ， 一 定 要 慎之 又 慎 ， 不 要 轻率 下 结论 。 

















(D 这 里 有 一 些 其 他 重大 船 难 沉没 时 间 的 统计 :“ 爱 尔 兰 皇后 号 ”( 1914 年 ),14 4p ; 8 
西塔 尼 亚 号 ”( 1915 4E), 18 分 钟 ;“ 伊 斯 特 兰 号 ”( 1915 4E), 2 分 钟 ;“ 不 列 颠 号 ” 
(1916 年 )，55 分 钟 ;“ 多 里 亚 号 ”( 1956 年 )，11 小 时 (但 是 因为 严重 倾斜 只 有 
一 半 的 救生 艇 可 以 放下 水 );“ 自 由 企业 先驱 号 ”( 1987 年 ), 90 秒 ;“ 多 纳 … 帕 兹 号 ” 
(1987 4E), 2 小 时 (但 船上 起 了 大 火 ， 被 烧毁 ) ;“ 爱 沙 尼 亚 号 ”( 1994 4E), 55 分 
h (在 强风 暴 中 ) ;“ 尤 拉 号 ”( 2002 4E), 不 到 5 分钟 。 
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这 是 “泰坦 尼克 号 ”上 的 一 舟 恩 格 尔 哈 特 可 折 县 救生 艇 。 多 亏 了 另 一 稻 船 “ 卡 
凰 西亚 号 ?在 1912 年 4 月 15 日 夜里 英勇 地 回应 了 世界 上 第 一 个 紧急 求救 信号 ， 
此 次 海难 共 救 下 710 人 。 





















































THEERSTLAND DISASTER. 
CHICAGO. JULY, 21-1915. | 


“ 伊 斯 特 兰 号 ”第 一 次 满载 ， 就 在 芝加哥 河 的 码头 翻船 ，800 多 人 被 淹 死 。 











nl 


Aur 














实证 明 ， 过 多 的 救生 艇 重量 是 造成 这 次 灾难 的 一 个 重要 因素 。 
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Q 


我 承认 这 是 一 个 五 花 八 门 的 列表 ， 但 是 它们 都 具有 相关 性 
(以 奇怪 的 方式 )。 

Actionable Web Analytics: Using Data to Make Smart 
Business Decisions, Jason Burby and Shane Atchison, 
Wiley, 2007 
Eastland: Legacy of the Titanic, George W. Hilton, Stanford 
University Press, 1995 
Getting Them to Give a Damn: How to Get Your Front Line 
to Care about Your Bottom Line, Eric Chester, Dearborn, 
2005 
Handbook of Usability Testing: How to Plan, Design, and 
Conduct Effective Tests, Jeffrey Rubin and Dana Chisnell, 
Wiley, 2008 
The Innovator's Dilemma: When New Technologies Cause 
Great Firms to Fail, Clayton M. Christensen, Harvard 
Business School Press, 1997 
The Innovator's Solution: Creating and Sustaining 
Successful Growth, Clayton M. Christensen and Michael E. 
Raynor, Harvard Business School Press, 2003 
The Last Log of the Titanic: What Really Happened on the 
Doomed Ship's Bridge?, David G. Brown, McGraw Hill, 2001 
Measuring the User Experience: Collecting, Analyzing, and 
Presenting Usability Metrics, Tom Tullis and Bill Albert, 
Morgan Kaufmann, 2008 
Rocket Surgery Made Easy: The Do-It-Yourself Guide to 
Finding and Fixing Usability Problems, Steve Krug, New 
Riders, 2010 
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这 本 书 每 章 的 结尾 都 有 一 个 建议 阅读 清单 。 冒 着 一 些 重复 的 风险 ， 我 认 
为 下 面 的 这 些 书 ， 对 那些 真 的 对 产品 设计 、 服 务 设计 、 网 站 设计 、 用 户 
体验 设计 以 及 相关 领域 感 兴趣 的 人 来 说 ， 是 很 好 的 基础 图 书库 。 


aM, 

分 析 学 

Measuring the User Experience: Collecting, Analyzing, and Presenting 
Usability Metrics, Tom Tullis and Bill Albert, Morgan Kaufmann, 2008 


Search Analytics for Your Site: Conversations with Your Customers, Louis 
Rosenfeld, Rosenfeld, 2011 


Social Media Metrics: How to Measure and Optimize Your Marketing 


Investment, Jim Sterne, Wiley, 2010 


Social Media ROI: Managing and Measuring Social Media Efforts in Your 
Organization, Olivier Blanchard, Que, 2011 


Web Analytics an Hour a Day, Avinash Kaushik, Sybex, 2007 


认 知 能 力 


100 Things Every Designer Needs to Know About People, Susan M. 
Weinschenk, New Riders, 2011 


图 灵 社 区 会 员 cindy282694 *zzz 尊重 版 权 


$ X x BK 





How We Decide, Jonah Lehrer, Mariner, 2009 
Irrationality, Stuart Sutherland, Constable and Co., 1992 


A Mind of Its Own: How Your Brain Distorts and Deceives, Cordelia Fine, 
Icon, 2005 


Neuro Web Design: What Makes Them Click, Susan M. Weinschenk, New 
Riders, 2009 


Persuasive Technology: Using Computers to Change What We Think and Do, 
B. J. Fogg, Morgan Kaufmann, 2003 


Predictably Irrational: The Hidden Forces That Shape Our Decisions, Dan 
Ariely, HarperCollins, 2009 


内 容 创 建 


Clout: The Art and Science of Influential Web Content, Colleen Jones, New 
Riders, 2011 


Killer Web Content: Make the Sale, Deliver the Service, Build the Brand, 
Gerry McGovern, A&C Black, 2006 


Letting Go of the Words: Writing Web Content That Works, Ginny Redish, 
Morgan Kaufmann, 2007 


内 容 策 略 


Content Strategy at Work: Real-World Stories to Strengthen Every Interactive 


Project, Margot Bloomstein, Morgan Kaufmann, 2012 
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Content Strategy for the Web, Kristina Halvorson and Melissa Rach, New 
Riders 2012 


The Web Content Strategist's Bible: The Complete Guide to a New and 
Lucrative Career For Writers Of All Kinds, Richard Sheffield, 
CreateSpace, 2009 


设计 研究 


Contextual Design: Defining Customer-Centered Systems, Hugh Beyer and 
Karen Holtzblatt, Morgan Kaufmann, 1998 


Observing the User Experience: A Practitioner's Guide to User Research, 


Mike Kuniavsky, Morgan Kaufmann, 2003 


工业 设计 

The Design of Everyday Things, Donald A. Norman, Basic Books, 2002 
Designing for People, Henry Dreyfuss, Simon and Schuster, 1955 

Handbook of Human Factors and Ergonomics, Gavriel Salvendy, Wiley, 2006 


Living with Complexity, Donald A. Norman, MIT Press, 2011 


信息 架构 


Information Architecture: Blueprints for the Web, Christina Wodtke and 
Austin Govella, New Riders, 2009 
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Information Architecture for the World Wide Web, Peter Morville and Louis 
Rosenfeld, O'Reilly, 2006 


Pervasive Information Architecture: Designing Cross-Channel User 


Experiences, Andrea Resmini and Luca Rosati, Morgan Kaufmann, 2011 


交互 设计 ( 通用) 
Designing for the Digital Age: How to Create Human-Centered Products and 
Services, Kim Goodwin, Wiley, 2009 


Designing Interactions, Bill Moggridge, MIT Press, 2007 


Designing the User Interface: Strategies for Effective Human-Computer 
Interaction, Ben Shneiderman and Catherine Plaisant, Addison Wesley, 
2005 


The Elements of User Experience: User-Centered Design for the Web, Jesse 
James Garrett, New Riders, 2003 


Se SIL * 
交互 设计 ( 专用 ) 
Brave NUI World: Designing Natural User Interfaces for Touch and Gesture, 


Daniel Wigdor and Dennis Wixon, Morgan Kaufmann, 2011 


Defensive Design for the Web: How to Improve Error Messages, Help, 
Forms, and Other Crisis Points, Matthew Linderman with Jason Fried 
(37 signals), New Riders, 2004 


Designing Gestural Interfaces: Touchscreens and Interactive Devices, Dan 


Saffer, O'Reilly, 2008 
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Designing Interfaces, Jenifer Tidwell, O' Reilly, 2005 


Designing Search: UX Strategies for eCommerce Success, Greg Nudelman, 


Wiley, 2011 
Designing for the Social Web, Joshua Porter, New Riders, 2008 


Designing Social Interfaces: Principles, Patterns, and Practices for 
Improving the User Experience, Christian Crumlish and Erin Malone, 
O'Reilly, 2009 


Designing Web Navigation: Optimizing the User Experience, James Kalbach, 
O'Reilly, 2007 


Designing Web Interfaces: Principles and Patterns for Rich Interactions, Bill 
Scott and Theresa Neil, O'Reilly, 2009 


Forms that Work: Designing Web Forms for Usability, Caroline Jarrett and 
Gerry Gaffney, Morgan Kaufmann, 2009 


Sketching User Experiences: Getting the Design Right and the Right Design, 
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“ 真 想 把 这 本 书 里 的 某 些 东西 “ 放 ” 到 我 自己 要 写 的 
书 里 。” 
一 一 Steve Krug， 著 有 Dont Make Me Think 





“如 果 你 真 的 想 创 建 良好 的 用 户 体验 ， 那 么 就 非得 读 读 这 本 书 不 可 ! 
作者 对 可 用 性 的 独到 见解 通过 该 谐 有 趣 的 实例 展现 得 淋漓 尽 致 ， 充 分 
体现 了 他 少 有 人 及 的 商业 视角 。” 

— Richard Dalton, ， 先 锋 集 团体 验 策略 与 度量 部 高 级 经 理 


对 于 一 个 网 站 而 言 ， 加 载 时 间 、 导 航 视图 、 页 面 布局 ， 乃 至 按钮 的 大 小 都 属于 可 用 性 范畴 。 除 
了 网 站 设计 ， 可 用 性 同样 适用 于 移动 应 用 和 我 们 身边 其 他 产品 和 服务 的 设计 。 可 用 性 是 产品 设计 的 
一 个 重要 原则 ， 是 产品 竞争 力 的 核心 ， 更 是 现代 企业 不 可 忽视 的 商业 准则 。 

本 书 就 是 一 本 关于 如 何 提升 产品 可 用 性 的 实用 手册 。 它 分 为 两 个 部 分 第 一 部 分 介绍 了 易 用 
性 ， 带 你 了 解 产品 的 功能 性 、 响 应 性 、 便 捷 性 等 物理 属性 ， 教 你 如 何 满足 用 户 的 具体 需求 ; 第 二 部 
分 介绍 了 用 户 赋予 产品 的 心理 属性 ， 教 你 正确 预测 使 用 者 的 心理 预期 。 

无 论 你 是 初出 茅 庐 的 设计 师 ， 还 是 经 验 丰富 的 用 户 体验 从 业者 ， 本 书 提 供 的 改善 产品 和 服务 的 
方法 都 能 对 你 有 所 启发 。 其 中 的 一 些 方法 极其 简单 ， 却 非常 有 效 ! 

如 何 创建 具有 和 较 强 可 用 性 的 产品 : 
o 目标 定位 清晰 

e 了 解 用 户 喜 好 

D 让 产品 符合 逻辑 

m 找 出 响应 性 的 三 个 关键 因素 

m 使 用 每 章 后 面 的 检查 列表 发 现 潜在 的 问题 


Copies of this book sold without a Wiley sticker 
on the cover are unauthorized and illegal. 
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最 前 沿 的 IT 类 电子 书 发 售 平台 
电子 出 版 的 时 代 已 经 来 临 。 在 许多 出 版 界 同行 还 在 犹 图 灵 社 区 进一步 把 传统 出 版 流程 与 电子 书 出 版 业务 
殉 簿 香 的 时 候 ， 图 灵 社 区 已 经 采取 实际 行动 拥抱 这 个 紧密 结合 ， 目 前 已 实现 作 译 者 网 上 交 稿 、 编 辑 网 上 
出 版 业 巨 变 。 作 为 国内 第 一 家 发 售 电子 图 书 的 IT 类 出 审 稿 、 按 童 发布 的 电子 出 版 模式 。 这 种 新 的 出 版 模 
版 商 ， 图 灵 社 区 目前 为 读者 提供 两 种 DRM-free 的 阅读 式 ， 我 们 称 之 为 “敏捷 出 版 ”， 它 可 以 让 读者 以 较 
体验 : 在 线 阅读 和 PDF。 快 的 速度 了 解 到 国外 最 新 技术 图 书 的 内 容 ， 弥 补 以 
g 往 翻译 版 技术 书 “ 出 版 即 过 时 ”的 缺 做 。 同 时 ， 敏 
um 捷 出 版 使 得 作 、 译 、 编 、 读 的 交流 更 为 方便 ， 可 以 
布 快 ， 更 新 容易 ， 而 且 尽 可 能 采用 了 彩色 图 片 (即使 i Ge 
有 的 书 纸 质 版 是 黑白 印刷 的 ) 。 读 者 还 可 以 方便 地 进 iR $B 稿 中 的 错误 ， 最 大 程度 地 保证 图 书 出 版 
行 搜索 、 剪 贴 、 复 制 和 打印 。 

















最 方便 的 开放 出 版 平台 最 直接 的 读者 交流 平台 


图 灵 社 区 向 读者 开放 在 线 写作 功能 ， 协 助 你 实现 自 出 在 图 灵 社区 ， 你 可 以 十 分 方便 地 写作 文章 、 提 交 其 















































































































































































































































版 和 开源 出 版 的 梦想 。 利 用 “合集 ”功能 ， 你 就 能 联 误 、 发 表 评 论 ， 以 各 种 方式 与 作 译 者 、 编 辑 人 员 和 
合 二 三 好 友 共同 创作 一 部 技术 参考 书 ， 以 免费 或 收费 其 他 读者 进行 交流 互动 。 提 交 勘 误 还 能 够 获 赠 社区 
的 形式 提供 给 读者 。 (收费 形式 须 经 过 图 灵 社 区 立项 银子 。 

评审 。) 这 极 大 地 降低 了 出 版 的 门槛 。 只 要 你 有 写作 

的 意愿 ， 图 灵 社 区 就 能 帮助 你 实现 这 个 梦想 。 成 熟 的 你 可 以 积极 参与 社区 经 常 开 展 的 访谈 、 审 读 、 评 选 

















机 会 入 选 出 版 计划 ， 同 时 出 版 纸 质 书 。 等 多 种 活动 ， 赢 取 积分 和 银子 ， 积 累 个 人 声望。 
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图 灵 社 区 引进 出 版 的 外 文 图 书 ， 都 将 在 立项 后 马上 在 
社区 公布 。 如 果 你 有 意 翻 译 哪 本 图 书 ， 欢 迎 你 来 社区 
申请 。 只 要 你 通过 试 译 的 考验 ， 即 可 签约 成 为 图 灵 的 
译 者 。 当 然 ， 要 想 成 功 地 完成 一 本 书 的 翻译 工作 ， 是 
需要 有 坚强 的 狼 力 的 。 
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